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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo principal de este proyecto de titulo es desarrollar una estrategia de mejora
orientada a optimizar los tiempos de resolucién de incidentes de tecnologia de la
informacidn, con el propdsito de garantizar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel
de Servicio (SLA) establecidos entre la empresa Sonda y el cliente, identificado como
“Banco” por motivos de confidencialidad. El enfoque se centra especificamente en el
area técnica responsable de brindar soporte en terreno y asegurar la continuidad
operativa.

Sonda es una empresa con mas de 50 afios de experiencia en el sector tecnoldgico,
participando en diversos ambitos industriales, entre los que destacan la banca y los
seguros.

El servicio contratado por el cliente Banco ha presentado incumplimientos respecto a
los acuerdos de nivel de servicio establecidos para los tiempos de resolucion de
incidentes reportados por sus funcionarios, los cuales exigen un cumplimiento igual o
superior al 95%. Durante el primer semestre del afio 2025, Unicamente en dos meses
se logro alcanzar el 95% del SLA, lo que resultd en la aplicacion de multas a SONDA,
equivalentes al 10% de la facturaciéon mensual y totalizando $25.217.600 por un
periodo de cuatro meses.

Para abordar la problematica, se proponen dos mejoras: incorporar recursos humanos
de apoyo y establecer criterios para la priorizacion de incidentes. El objetivo de estas
acciones es optimizar la gestidon administrativa y garantizar una utilizaciéon mas
eficiente de los recursos disponibles, para cumplir los tiempos de resolucion
comprometidos por contrato.

Con el propodsito de verificar la eficacia de las propuestas de mejora, se realizaron
pruebas piloto para evaluar los resultados en los tiempos de resolucién de los
incidentes reportados por los funcionarios del banco. Estos incidentes debian
ajustarse a los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) estipulados contractualmente para
cada zona geogriafica.

En las zonas Metropolitana, Quinta y Norte, se establecié un plazo maximo de 24
horas habiles para la resolucion de los incidentes; mientras que en la Zona Sur dicho
plazo es de 48 horas habiles.

Para este caso se empled la metodologia DMAIC, acompanada de herramientas de
analisis y seguimiento tales como el diagrama de Pareto de primer y segundo nivel,
el diagrama de Ishikawa, la técnica de los cinco porqués y las cartas de control por

atributos.

Palabras Claves: Optimizacion de tiempos, Incidentes de TI, Acuerdos de nivel de

Servicio, Metodologia DMAIC, Cartas de control por atributos.



ABSTRACT

The main objective of this thesis project was to develop an improvement strategy
aimed at optimizing the resolution times of information technology incidents, with
the purpose of ensuring compliance with the Service Level Agreements (SLA)
established between the company Sonda and the client, identified as “"Banco” for
confidentiality reasons. The focus was specifically on the technical area responsible
for providing on-site support and ensuring operational continuity.

Sonda was a company with more than 50 years of experience in the technology
sector, participating in various industrial fields, notably banking and insurance.

The service contracted by the client Banco showed non-compliance with the service
level agreements established for the resolution times of incidents reported by its
employees, which required a compliance rate equal to or greater than 95%. During
the first semester of 2025, the 95% SLA was achieved in only two months, resulting
in the application of penalties to Sonda equivalent to 10% of the monthly billing and
totaling $25,217,600 over a period of four months.

To address this issue, two improvements were proposed: the incorporation of
additional human resources and the establishment of criteria for incident
prioritization. The objective of these actions was to optimize administrative
management and ensure a more efficient use of available resources, in order to
meet the resolution times committed by contract.

In order to verify the effectiveness of the proposed improvements, pilot tests were
conducted to evaluate the results in the resolution times of incidents reported by
the bank’s employees. These incidents had to comply with the Service Level
Agreements (SLA) contractually stipulated for each geographic zone.

In the Metropolitan, Quinta, and Norte zones, a maximum period of 24 business
hours was established for incident resolution; while in the Sur zone, the period was
set at 48 business hours.

For this case, the DMAIC methodology was employed, accompanied by analysis and
monitoring tools such as first- and second-level Pareto charts, the Ishikawa
diagram, the Five Whys technique, and control charts by attributes

Keywords: Time optimization, IT incidents, Service Level Agreements, DMAIC
methodology, Control charts by attributes.
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SIGLAS Y TERMINOLOGIA

Field Service: Servicio en terreno o de campo.

Service Level Agreement: Acuerdo de nivel de servicio.

Commodities: Es un producto o servicio tecnoldgico que se percibe como estandar,

genérico e intercambiable entre proveedores.

IBM: Es una empresa tecnoldgica multinacional estadounidense con sede
en Armonk, Nueva York.

DMAIC: Es una herramienta metodoldgica enfocada en la mejora incremental de
procesos existentes. El nombre es un acréonimo de los pasos de la metodologia:
definir, medir, analizar, mejorar y controlar.

IoT: Se refiere a la red de objetos fisicos que se conectan a Internet mediante

software, sensores y otras tecnologias.

ITSM: Describe la gestién de la prestacion de servicios de TI de un extremo a otro
para cumplir los objetivos empresariales, incluida la creacién, la prestacién y el

soporte de servicios de TI.

ITIL V4: Es una estrategia que constan de buenas practicas y conceptos para mejorar

la calidad en el servicio de las areas de TI que ofrece un negocio.

COBIT: El marco COBIT (Objetivos de control para la informacion y la tecnologia
relacionada) estd disefiado para facilitar la forma en que se desarrolla, mejora,

implementa y administra la tecnologia de la informacion.

Stakeholders: es cualquier persona, grupo u organizacion que tiene algun
interés (econémico, laboral, social o, incluso, ambiental) en una organizacién,

proyecto o decisidén corporativa.

Callbot: son sistemas automatizados, que filtran las llamadas entrantes en un centro

de llamados.
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INTRODUCCION

En el aiflo 2025, el sector de servicios de tecnologia de la informacién presenta un alto
nivel de competencia. Ante este panorama, resulta esencial que las organizaciones
implementen estrategias de diferenciacion frente a otros proveedores y desarrollen
soluciones alineadas con las expectativas de sus clientes. Es igualmente relevante
identificar y fortalecer aquellos atributos que transforman un servicio en una
experiencia significativa, favoreciendo tanto la captacién de nuevos clientes como la

fidelizacién de los actuales. (Mordor Intelligence, 2025)

El comportamiento del consumidor de servicios de TI ha evolucionado, evidenciando
una mayor exigencia respecto a la velocidad de respuesta y la pronta solucion de las
incidencias de los servicios contratados. En este contexto, la conectividad es un factor
esencial para el desempefio de actividades laborales, el uso de redes sociales y otras
areas afines. Por esta razoén, la inclusion de acuerdos de nivel de servicio (SLA) en
cada contrato se ha convertido en el principal mecanismo para medir el grado de
cumplimiento en los tiempos de solucién ante fallas que impidan al usuario realizar
sus tareas. (DEC, 2024)

El siguiente trabajo de titulo se realizara en la empresa Sonda S.A., es una sociedad
anonima con 50 anos en el mercado de tecnologia e informacién, con presencia en
trece paises desde Canada al Norte y llegando a Chile al por el Sur América. En donde
una de sus lineas de negocio corresponde al field service! orientada a instituciones

financieras en la Banca y Seguro.

En este informe se realizard un analisis de la situacién actual del servicio entregado
por la empresa Sonda al cliente *Banco?”, en donde el SLA establecido para el servicio
de soporte técnico y continuidad operativa acordado con el Banco es =95%. En los
meses enero, marzo, abril, mayo y junio del afio 2025 tiene un cumplimiento del
93%, en donde marzo y junio cumplen con el acuerdo de nivel de servicio especificado
por contrato. Sin embargo, el resto de los meses no llegaron al valor de cumplimiento
definido.

El servicio contratado esta dirigido a los funcionarios del Banco, quienes hacen uso
de computador portatil o escritorio, periféricos y dispositivos de biometria. Su
continuidad operativa se les hace imperativo para atender y dar solucidon a las
necesidades del publico en general, pymes y otras instituciones que utilizan sus

servicios.

Cada incidente resuelto fuera del tiempo provoca que la calidad del servicio se

deteriore y disminuya su valor entregado.

' Asistencia técnica especializada para la atencion y solucién en terreno de los incidentes que afectan los
componentes de la infraestructura tecnoldgica disponible para los usuarios como Notebook, PC,
Impresoras, Sistemas operativos.

2 El nombre del cliente se mantendra como "Banco”, dado que no se cuenta con autorizacién para
mencionar la marca en este documento.
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Con el propésito de disminuir los tiempos de solucién de las incidencias reportadas
por los funcionarios, se desarrollé una propuesta orientada a optimizar el proceso de
atencién en terreno. Para ello, se emplearon herramientas de gestién de la calidad,
con el fin de identificar y clasificar las causas que origina el problema. Posteriormente,
se aplicara la metodologia DMAIC (Definir — Medir - Analizar — Mejorar — Controlar)
(Humberto Gutiérrez Pulido, 2009) como enfoque estructurado para la mejora
continua de procesos, con el objetivo de alcanzar los resultados esperados en la

medicién del nivelo de cumplimento del servicio al 95%.
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CAPITULO I
ANTECEDENTES DEL TEMA
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1.1 Justificacion del problema

Sonda es una empresa de tecnologia e informacidon, en donde una de sus lineas de
negocio es el servicio de soporte técnico y continuidad operativa dirigidos a

instituciones financieras como la Banca y Seguro.

El Banco contraté el servicio de soporte técnico y continuidad operativa a la empresa
Sonda, con el propdsito de disminuir los tiempos de no operatividad provocados por
las fallas en los aplicativos, computador portatil o escritorio, periféricos y dispositivos
de biometria, que son utilizados por los funcionarios para realizar sus actividades
diarias. En donde el SLA acordado entre las partes es de =95% de cumplimiento de

resolucién de los incidentes reportados por el Banco.

Sonda se compromete a resolver los incidentes de soporte en terreno desde el
momento en que la solicitud es transferida al area técnica correspondiente. El acuerdo
de nivel de servicio (SLA) establece un plazo de 24 horas habiles para las Zonas
Metropolitana, Norte y Quinta, mientras que los casos asignados a la Zona Sur

cuentan con un plazo de 48 horas habiles para su resolucion.

Durante el primer semestre del afio 2025, y a solicitud del Banco, se realizd una
revision del desempeno, obteniendo un incumplimiento del 93%. Se observa que
Unicamente en los meses de marzo y junio se alcanzd el estandar contractual
especificado, mientras que en los demas meses no se logré el valor requerido para

permanecer dentro de las especificaciones establecidas.

El Banco ha manifestado su insatisfaccion respecto a los tiempos de solucién de los
incidentes reportados en todas las zonas mencionadas, indicando que el acuerdo de
nivel de servicio debe alcanzar un cumplimiento igual o superior al 95%, con SLAs

diferenciados segun cada zona geogréfica.

El impacto econdmico para Sonda frente a las multas recibidas por el no cumplimiento
del nivel de servicio acordado es un 10% de la ultima oferta, esto equivale a
$6.304.265 mensual.

En los primeros seis meses del afio 2025, la compaiiia ha sufrido una diminucién de
sus ingresos por el servicio prestado de $25.217.600 por el concepto de Multas

acordadas con el cliente.

Para resolver el problema de no cumplimiento de SLA, se revisaran los tiempos de

resolucién de los incidentes atendidos por técnicos de terreno.
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SLA diferenciados por Zona:

Tabla 1.1, Acuerdo de nivel de servicio diferenciado.
Zona Metropolitana

Zona Norte 24 horas habiles de solucion
Zona Quinta

>95%
Zona Sur 48 horas habiles de solucién

Fuente: Creacion propia con la informacién de obtenida de SONDA

Tabla 1.2, Servicio de Soporte Técnico y Continuidad Operativa, cumplimiento de SLA 95%.

Zona Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Cumple SLA 92% 91% 95% 94% 93% 95%
Cumplir SLA (95%) 3% 4% 0% 1% 2% 0%

Fuente: creacidn propia. Informacion obtenida de Sonda.

Nivel de cumplimiento del nivel de servicio acordado de 295%.

100%

95% 95%
o Q

Porcentaje de cumplimiento

90%

@Enero @ Febrero @ Marzo Q@ Abril @ Mayo @Junio

Grafico 1. 1, Nivel de complimiento del SLA.

Fuente: creacidn propia. Informacion obtenida de la Tabla 1.2 Servicio de Soporte Técnico y Continuidad

Operativa, cumplimiento de SLA 95%.
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1.2. Objetivo

2.2.1. Objetivo general.

Disefiar una estrategia de mejora para optimizar los tiempos de soluciéon de los

Incidentes reportados por los funcionarios del Banco, mediante la implementacién de

herramientas de gestidén de calidad que permitan el analisis e identificar la causa raiz

de la no conformidad, con el fin de asegurar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel

de Servicio (SLA) establecidos con el cliente.

2.2.2. Objetivos especificos.

I.

I1I.

IV.

Determinar la cantidad de incidentes reportados mensualmente por los
funcionarios del Banco mediante el andlisis de los datos registrados en el
sistema ERP de Sonda, con el fin de establecer el tamano adecuado de la
muestra para la investigacidon. Asimismo, evaluar el cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) en cada zona, comparando los tiempos de
resolucién de los casos con los plazos estipulados contractualmente, para
identificar aquellos que se encuentran fuera de especificacion.

Analizar los resultados obtenidos respecto a los tiempos empleados para la
solucidon de incidentes en comparacion con el acuerdo de nivel de servicio
establecido, para identificar potenciales estrategias de mejora.

Disefiar una estrategia de optimizacién del proceso de atencién en terreno de
Sonda, orientada a la reduccion de los tiempos de resolucion para mejorar el
cumplimiento de los SLA.

Realizar una evaluacién del impacto operativo y econémico de la estrategia
propuesta, mediante indicadores de cumplimientos SLA y el costo de las
multas pagadas por incumplimientos que puedan ser utilizados para comprar

la situacion antes y después de la mejora propuesta.
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1.3. Alcance

El presente proyecto de titulacion tiene un alcance exploratorio que permitira
identificar patrones y causas raiz del problema con el fin de comprender la situacion
actual. El alcance correlacional, se busca establecer relaciones entre variables y el

cumplimiento de los SLA.

Centrado en el analisis de las causas que generan el incumplimiento de los Acuerdos
de Nivel de Servicio (SLA) en la resolucion de incidentes técnicos reportados por los
funcionarios del Banco, cliente de la empresa Sonda. La investigacion se desarrollara
en la sede central del Banco, Santiago Centro, durante el periodo comprendido entre

septiembre y diciembre del afio 2025.

La poblacion objetivo estd compuesta por aproximadamente 6.500 funcionarios
distribuidos en las zonas geograficas Metropolitana, Norte, Sur y Quinta. El estudio
se enfocard exclusivamente en los procesos de soporte técnico en terreno,
considerando Unicamente los 2.972 incidentes asignados a técnicos residentes o de
campo, registrados en el sistema ERP de Sonda durante el primer semestre del afo
2025. Se excluyen del analisis los casos gestionados por las Mesas de Ayuda N1 y N2.
El proyecto contempla la evaluacién de incidentes relacionados con fallas de software
y hardware, y su comparacion con los tiempos de solucién establecidos en los SLA
diferenciados por zona. Por motivos de confidencialidad, el nombre comercial del
cliente sera referido como “Banco” en todo el documento.

Costos del contrato y valor de las multas, no seran mencionadas en el proyecto por

confidencialidad de Sonda.
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1.4. Metodologia

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo, orientado a
analizar datos historicos de incidentes reportados por los funcionarios del Banco,
cliente de la empresa Sonda. El objetivo principal es identificar patrones de
incumplimiento en los tiempos de solucién establecidos por los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA), con el fin de disefiar una estrategia de mejora que permita optimizar

dichos tiempos.

4 )

L. Fuente de Datos.
Se utilizara la base de datos interna de Sonda, correspondiente al sistema ERP, para extraer
informacion sobre los incidentes registrados durante el primer semestre del afio 2025. Del total de
19.539 incidentes reportados, se consideraran Unicamente los 2.972 casos asignados a técnicos
residentes o de campo, excluyendo aquellos gestionados por las Mesas de Ayuda N1 y N2.

4 )

II. Clasificacion de incidentes.

Los incidentes seran clasificados segun:
v' Zona geografica: Metropolitana, Norte, Sur y Quinta.

v" Tiempo de resolucion: Comparado con el SLA establecido para cada zona (24 o 48 horas
\ habiles). /
4 )

III. Identificacion de Incumplimientos.

Se determinara el porcentaje de incidentes que no cumplen con el SLA en cada zona, permitiendo

establecer una linea base de desempefio actual. Esta informacion sera visualizada mediante graficos

y tablas comparativas.

J

/ IV. Herramientas de Analisis. \

Para identificar las causas raiz del incumplimiento, se aplicaran herramientas de gestion de calidad

como:
v Diagrama de Ishikawa: Para categorizar las posibles causas en dimensiones como
personal, procesos, tecnologia, entorno y gestion.

v" Diagrama de Pareto: Para priorizar las causas mas frecuentes y significativas que afectan

el cumplimiento del SLA.

/ V. Aplicacién de metodologia DMAIC. \

Se empleara la metodologia DMAIC (Definir - Medir - Analizar - Mejorar — Controlar) como marco

estructurado para la mejora continua del proceso de atencidn en terreno:
v Definir: Problema, objetivos y alcance del proyecto.
v Medir: Rendimiento actual del proceso mediante indicadores de cumplimiento.
v' Analizar: Causas raiz del incumplimiento utilizando Ishikawa y Pareto.
v Mejorar: Propuesta de estrategias operativas y técnicas para reducir los tiempos de
resolucion.

v Controlar: Establecimiento de métricas de seguimiento y mecanismos de control para

\ asegurar la sostenibilidad de las mejoras. /

Ilustracion 1. 1,Flujo de la metodologia utilizada para la investigacion.
Fuente: creacidn propia.
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CAPITULO II
ESTADO DEL ARTE
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2.1. Descripcion de la empresa

SONDA S.A. es una empresa chilena dedicada a la industria de tecnologias de la
informacién (TI), especializada en proveer soluciones y servicios para este sector.
Fundada en 1974 por el ingeniero Andrés Navarro en asociacion con COPEC, la
compafiia ha mantenido un firme vinculo con la familia Navarro Haeussler, que
continla participando activamente en la propiedad y gestion desde su creacion,
fomentando el crecimiento y la internacionalizacion de la empresa.

La estrategia empresarial, orientada a la reinversidn significativa de utilidades, ha
permitido a SONDA S.A. expandir su base de clientes, desarrollar nuevos productos y
servicios, asi como emprender proyectos innovadores afio tras afio. En 2006, la
compafia realizé su apertura bursatil, incorporando a su estructura accionaria a
diversos inversionistas institucionales, fondos de inversién, Administradoras de

Fondos de Pensiones e inversionistas minoritarios.

Al 31 de diciembre de 2024, el control societario de SONDA S.A. corresponde a Andrés
Navarro Haeussler y Pablo Navarro Haeussler, quienes poseen el 56,0622% de las
acciones de la compainiia, cifra que se mantiene respecto al cierre del ejercicio

anterior.

Participacion en acciones.

W Controladores 56,10%

l Corredoras de Bolsa 21%
WAFP 9,50%

BEFondo de Inversion 7,10%
M Extranjeros 4%

[l Otros 2,20%

Grafico 2. 1, porcentaje participacion en acciones.
Fuente: creacion propia. Informacion obtenida del Reporte Integrado 2025 Sonda S.A.

La organizacién ha ampliado sus operaciones en Latinoamérica y Norteamérica. Desde
1974, la compafia reconoce la tecnologia como un factor clave para el desarrollo
nacional y orienta sus acciones hacia la oferta de soluciones tecnoldgicas y proyectos
de innovacion destinados a organizaciones y particulares. Actualmente, tiene

presencia en 13 paises.

1974-Chile

>

1984-Peru

>

1986-
Argentina

1990-
Ecuador

1994-
Uruguay

2000-
Colombia

2002-Brasil

T

v

2003-Costa
Rica

2004-México

>

2008-
Panama

2022-
Estados
Unidos

>

2023-
Guatemala

>

2023-Canada

Ilustraciéon 2. 1, Expansion de Sonda en América.

Fuente: creacidn propia. Informacion obtenida del Reporte Integrado 2025 Sonda S.A.
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Los resultados consolidados correspondientes al ejercicio 2024 indican que los
ingresos ascendieron a $1.542.090 millones (equivalentes a US$1.547,6 millones). El

desempefio estuvo distribuido en cuatro regiones:

Tabla 2. 1, Detalle de ingresos por region.

Regién Cono Sur Chile — Argentina - Uruguay $872.963 Millones.
Region Andina Peru - Ecuador - Colombia
Regidn Brasil Brasil $682.601 Millones.

Costa Rica — México — Panama - Estados
Region Norteamérica Unidos - Guatemala - Canada

Fuente: Creacion propia con la informacién de obtenida de SONDA

2.1.1. Colaboradores y ubicacién de Sonda S.A.

Segun el informe consolidado correspondiente al afio 2024, Sonda cuenta con una
dotaciéon de 15.134 colaboradores distribuidos en 13 paises de Latinoamérica y
Estados Unidos. El 30% de su fuerza laboral estéa compuesto por mujeres. En cuanto
a Sonda Chile, la plantilla alcanza los 3.934 colaboradores.

A lo largo de su desarrollo, Sonda S.A. ha logrado hitos significativos que respaldan

tanto su crecimiento como su consolidacion dentro del mercado.

Tabla 2. 2, Crecimiento representado por proyectos.
Ao 80°s >  Automatizacion Registro Civil (Chile).
Inicio de proyectos bancarios en Latam.
Solucion de Fondos de Pensiones.
Soluciones de Salud (ISAPRES).
Monitoreo de variables ambientales (CL).
Inicio de proyectos bancarios en Latam.

Afios 90 ‘s Lanzamiento FIN700 (ERP).

Aios 2000 Outsourcing de recaudacion tributaria (Brasil).
Solucién para emisidn de bonos electronicos de salud (I-med).

Solucién de portal de compras publicas.

Ao 2007-2009 Inicio operaciones Transantiago

YV V. V VYV V ¥V VYV VYV V V

Solucién trazabilidad ganadera en Uruguay y Colombia.

Aios 2010-2012 Inicio de operaciones Metro Panama.

Anos 2013-2015
Anos 2016-2018

Soluciones de Smart Cities en Uruguay.
Full integracion de las operaciones en Brasil.
Solucién de transporte en Argentina (SUBE).

Inicio construccién Data Center Tier IV (CL).

Afos 2019-2021 Inicio de Operacion Data Center Tier IV (CL).

vV V.V V VYV V V

Primera emisién de bonos verdes.

Afos 2022-2024

\4

Solucion e inicio de operacidn Infovia Digital.

v

Mato Grosso do Sul (BRL), Solucién e inicio de operacion Metrobus
(MX).

>  Solucién Comunicacion y Redes CODELCO (CL).

>  Solucién electro cargadores Metrobus (MX).

>  Solucién de recaudo en Cartagena (COL).

Fuente: Creacion propia con la informacion de obtenida de SONDA
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2.1.2. Enfoque al Cliente.

En 2024, Sonda consolidd el camino hacia un enfoque centrado en el Ciclo de Vida del
Cliente, cuidando cada etapa de su experiencia y fortaleciendo su vinculo con SONDA.
(SONDA, 2025) Este nuevo enfoque ha permitido madurar iniciativas previas e

implementar prioridades clave, como:

a) Gestidn integral de clientes basada en segmentacion estratégica.
b) Adaptacion a las expectativas de los clientes.
c) Vision 360° del cliente.

d) Madurez del proceso de ventas.

2.1.3. Estandarizacién y Certificaciones.

SONDA cuenta con una gama de certificaciones para mejorar su oferta comercial y la

entrega de los servicios comprometidos contractualmente.

Tabla 2. 3, Certificaciones obtenidas por Sonda S.A.

Calidad. Medio ambiente. Salud y seguridad laboral. Gestion de servicio, desarrollo y operacion de
sistemas.
ISO 9001 ISO 14001 ISO 45001 ISO 20000-1
Seguridad, privacidad de la informacién Continuidad de negocio. Etica y complimiento. Control Interno.

y respuesta a Incidentes.

1SO 27001 1SO 22301 1SO 37001 AT 320
1SO 27017 Sistema de Gestion de I1SO 19600 AT 205
1SO 27018 Continuidad del Negocio. ISAE 3402

Fuente: Creacion propia con la informacion de obtenida de SONDA
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2.1.4. Estructura Organizacional Sonda.

Esta estructura permite a Sonda S.A. coordinar sus operaciones a nivel regional y

funcional, integrando areas de negocio verticales y horizontales, asi como funciones

de soporte y control.

9 (3.1 i i
NCG 51 Directorio Comité de Directores

Gobierno Corporativo, Riesgos
¥ Auditoria Interna

Oficial de Seguridad

Chief Financial Officer (CFQ) Gerencia Desarrollo Corporativo
Relacion con Inversionistas Customer Engagement
Chief Human Resources Mega Deals
Officer (CHRO) g
Legal Ecosistema Start-Ups
Verticales Chief Operating Officer (CO0) Geografias
Smart Cities & Mobility Horizontales Regién Cono Sur Brasil
Banca y Seguros Data Center €D Region Norteamérica
Cloud Argentina
Uruguay
Salud HET - México
Workplaces Services ) . Costa Rica
Ciberseguridad Region Andina ——
Retail AMS
. . Calambi, Estados Unidos
Professional Services BT Cumtemals
Soluciones de Negocios Digital Communications Perd (B
Ecuador
Multi-Industrias Sector Publico
Utilities
Technology, Media and Services
Mineria
Agro-Industria SONDA~
Manufactura make it easy

Ilustracion 2. 2, Organigrama de la Sonda S.A.
Fuente: creacion propia. Informacion obtenida del Reporte Integrado 2025 Sonda S.A.

2.1.5. Organigrama de Servicio de Continuidad operativa y Soporte técnico.

El servicio de continuidad operativa y soporte técnico se organiza en tres niveles:
Soporte de Primera Linea, Soporte de Segunda Linea y Gestion de Activos. Todos

estos niveles estan coordinados por un jefe de Proyecto.

El Soporte de Primera Linea esta constituido por las Mesas de Ayuda, a cargo de
técnicos clasificados como Agentes N1 y N2 segln su experiencia, quienes se
encargan de identificar, categorizar, registrar, resolver o escalar las incidencias

reportadas por el personal administrativo.

El Soporte de Segunda Linea esta integrado por técnicos residentes responsables de
atender y solucionar las incidencias presentadas por los funcionarios, asi como

aquellas derivadas desde la Mesa de Ayuda.

Por su parte, el drea de Gestion de Activos tiene la misién de garantizar el

mantenimiento, la seguridad y la disponibilidad de los equipos y accesorios
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requeridos, asegurando asi un soporte técnico eficiente y la continuidad operativa

para los funcionarios del Banco.

Ilustracion 2. 3, Organigrama del Servicio Técnico y Continuidad Operativa.

lefe de Proyecto.
|

Supervisor
Operativo.

Agente N1

l

Agente N2

Soporte Primera
Linea.

Supervisor
Soporte.

Coordinador
Soporte.

!

Soporte VIP,

!

Técnicos
Residentes.

Soporte Segunda
Linea.

% Activos. ;

Fuente: Creacidn propia con la informaciéon de obtenida de SONDA.

Supervisor.

|

Bodega Regidn
Metropolitana.

|

Bodega Quilin,

!

Laboratorio.

l

Gestion de
Garantias.

Gestign de

2.1.6. Diagrama de flujo del proceso de atencién de incidentes reportados por

los funcionarios del Banco.

- % Caso Resuelto
=
Y
-4 \
v
T
g Inicio
=
] -
o Caso Resuelto NO
€ A\
g Tomar Confirmar el Visita Técni // Sl
L Incidente problema e / Gierre del
3 Incidente
T
§- NO Cambio de
@ Equipo
§ Aprobacion de Solicitud
E de Cambio de Equipo o
b Accesorios
o ———
°
e
2
=
§ M
r
[.]
g
3 -
2
Asignacion de Equipo
0 Accesorios

Tlustracion 2. 4, Diagrama de flujo de proceso de Incidente.
Fuente: Creacidn propia con la informacion de obtenida de SONDA.
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2.2. Analisis estratégico

2.2.1. El mercado tecnoldgico y de servicios en Chile

El mercado es un conjunto de transacciones o intercambio de bienes o servicios entre
personas, que llegan a acuerdo entregar un producto o servicio y recibir por ello un

valor econdmico que se cobra por éste (SERNAC, 2025).

Para entender la importancia del mercado y el area de negocio en la cual esta inmerso
la compaiiia Sonda, definié que el mercado tecnolégico y de servicios en Chile es un
grupo de actividades econdmicas que la componen el desarrollo, produccion,
comercializacion y uso de tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC),
incluyendo hardware, software y servicios de TI. Este mercado es clave para la
economia chilena, en donde el pais se ha consolidado como un importante centro de
operaciones regional gracias a su infraestructura digital, acuerdos comerciales y
disponibilidad de capital humano. Incluye la venta de dispositivos y bienes, asi como

la prestacién de servicios como la nube y la ciberseguridad.

En el estudio realizado por la organizacion InvestChile, muestra una perspectiva para
el mercado tecnoldgico de Chile positiva, los resultados de crecimiento que se
proyecté en el 2024 fue del 5,3%, lo que le permitié alcanzar US$13,101 millones.
Esto marca una aceleracion significativa respecto de afios anteriores. Liderando este
avance se encuentran segmentos como el software (con un crecimiento del 12%
interanual), y los servicios de tecnologia de la informacion (expandiéndose a un ritmo
del 9,6%). Este rapido aumento en areas de alto potencial, junto con el crecimiento
continuo en los sistemas de centros de datos (con un 6,7%), posiciona a Chile como

un protagonista en ascenso en el panorama tecnoldgico regional (InvestChile, 2025).

Siguiendo la misma linea, el estudio realizado por MondorIntelligence el mercado de
servicio de TI en Chile alcanzé los 4.429 millones de USD en 2025 y se proyecta un

incremento hasta 7.380 millones USD para 2030 (Mordor Intelligence, 2025).

De acuerdo con lo antes mencionado y con el propdsito de obtener una vision general
del entorno en el que opera SONDA S.A., se realiza un analisis empleando
herramientas que permiten evaluar factores tanto internos como externos. Este
diagnostico contempla el contexto actual de la compafiia para el ano 2025, las

condiciones del mercado.
El analisis se desarrollara siguiendo un enfoque que va desde lo macro hasta lo micro,

utilizando en primer lugar la herramienta PESTEL, posteriormente el modelo de las 5

Fuerzas de Porter y, finalmente, el analisis FODA.
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2.2.2. Analisis P.E.S.T.E.L.

El analisis ha heredado el nombre PESTEL como acrénimo de las iniciales de las seis
categorias de variables macroecondmicas (Politica, Econdmica, Sociocultural,
Tecnoldgica, Ecolégica y Legal) retomadas en el modelo. En un primer momento,
permite que el manager identifique las variables macroecondmicas que debe tener en
cuenta en el desarrollo de su empresa (oportunidades versus riesgos potenciales) y
cuyo grado de realizacidon se mantiene relativamente incierto. A continuacién, podra
iniciar la conceptualizacion de distintas hipotesis basadas en estas variables inciertas
para prever mejor el futuro y tomar hoy las mejores decisiones para mafana
(Steffens, 2020).

Politico

i. Estabilidad politica: La estabilidad del gobierno y el panorama politico en Chile
influyen en las decisiones de inversién y las condiciones de mercado. Sin
embargo, existen periodos de incertidumbre, como el proceso de eleccién
presidencial, pueden afectar la confianza empresarial y el clima econémico.

ii. Contrataciones con el sector publico: Como proveedor de soluciones
tecnoldgicas, Sonda depende de contratos y licitaciones del sector publico. La
transparencia, la regulacion de la contratacion y los posibles cambios en la
politica gubernamental pueden afectar sus oportunidades de negocio.

iii. Regulacion de mercado y gobierno corporativo: La Comision para el Mercado

Financiero (CMF) supervisa a Sonda.

Econdmico

iv. Ciclo econémico de Chile: El desempeno de Sonda depende del crecimiento
econdmico del pais, ya que la inversion de sus clientes en tecnologia se
encuentra directamente relacionada con la confianza en el mercado para
decidir cuando invertir (Ugarte, 2024).

V. Inflacion: La inflacidon puede afectar los costos operativos y la rentabilidad de
Sonda (Faster Capital, 2025).

vi. Tasas de interés: La variacion en las tasas de interés impacta el costo de
financiamiento y la inversidon de capital de la compafiia.

Vil. Tipos de cambio: Sonda, con operaciones en varios paises, se ve influenciada
por las fluctuaciones en el tipo de cambio, especialmente al convertir ingresos

y gastos en otras monedas a pesos chilenos.
Sociocultural

viii. Transformacion digital: La creciente digitalizacion de empresas y el sector

publico en Chile impulsa la demanda de los servicios TI.
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Xi.

Xil.

xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

XVii.

XViii.

Comercio electrénico: El auge del e-commerce, acelerado por eventos como la
pandemia, genera oportunidades para los servicios transaccionales y de
soluciones de pago que Sonda ofrece a través de sus filiales.

Fuerza laboral calificada: La disponibilidad de talento en tecnologia en Chile es
crucial para Sonda. La empresa requiere profesionales que se encuentren en
la misma linea de los avances tecnoldgicos como en inteligencia artificial,

ciberseguridad.

Tecnoldgico

Innovacién y tecnologias emergentes: Los avances en la nube, la inteligencia
artificial (IA), el internet de las cosas (IoT) y la ciberseguridad son
oportunidades y desafios. SONDA debe innovar y adaptar sus soluciones a
estas tendencias para mantener su competitividad (SONDA, 2025).
Obsolescencia tecnoldgica: El ciclo de vida acelerado de la tecnologia presenta
un riesgo de obsolescencia para los productos y servicios de Sonda, lo que
exige una inversién constante en investigacion y desarrollo.

Infraestructura digital del pais: La calidad y el acceso a la infraestructura de
red en Chile (5G, fibra optica) son factores clave para la expansién de los
servicios digitales de Sonda.

Ciberseguridad: Los riesgos de ciberatagques aumentan con la digitalizacion, lo
que exige a Sonda invertir fuertemente en proteger los datos de sus clientes

y su propia infraestructura (SONDA, 2025).

Ecoldgico (Ambiental)

Gestion de residuos electronicos (RAEE): La deneracion de residuos
tecnoldgicos es un problema creciente en Chile. Sonda, como proveedora de
equipos y servicios de hardware, debe considerar la gestién responsable de
estos residuos en sus operaciones (SONDA, 2025).

Eficiencia energética: Con el aumento del consumo energético por parte de los
centros de datos y la infraestructura tecnoldgica, la eficiencia energética se
vuelve un factor clave. Las normativas y la preocupacién social por el cambio
climatico impulsan la busqueda de soluciones mas sostenibles (Sonda, 2025).
Certificaciones ambientales: La obtencidon de certificaciones de sostenibilidad
puede mejorar la imagen corporativa de Sonda y su reputacion ante los

clientes que valoran la responsabilidad ambiental (Sonda, 2025).

Legal
Proteccion de datos y privacidad: La estricta regulacion en Chile sobre Ia
proteccién de datos personales obliga a Sonda a garantizar la seguridad vy
confidencialidad de la informacion que maneja para sus clientes (Sonda,
2025).
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XiX. Cumplimiento normativo (CMF): Como empresa cotizada, Sonda debe cumplir
con las regulaciones de la Comision para el Mercado Financiero (CMF), que
supervisa sus operaciones financieras y la transparencia en el mercado de
valores (Sonda, 2025).

XX. Derecho laboral: Las leyes laborales chilenas sobre contratacion, salarios, y
condiciones de trabajo impactan los costos operativos y la gestién de talento
de la empresa.

XXi. Legislacion antimonopolio: Sonda debe operar dentro de las leyes de libre

competencia para evitar practicas anticompetitivas (Sonda, 2025).

Conclusion de analisis P.E.S.T.E.L.

Sonda S.A. desarrolla sus actividades en un entorno sumamente dinamico y regulado,
donde las dimensiones politicas, econdmicas, socioculturales, tecnoldgicas, ecoldgicas
y legales inciden de manera directa sobre su rendimiento y proceso de toma de

decisiones estratégicas.

En el ambito politico y legal, la estabilidad institucional y la adhesién a las normativas
vigentes resultan fundamentales para mantener la confianza de clientes y accionistas,
asi como facilitar el acceso a contratos estatales. Desde una visidon econdmica, la
empresa se ve influida por los ciclos econdémicos, la inflacién y la variabilidad
cambiaria, para la toma de dicciones de inversién e incursidon en nuevas areas de
negocios. En materia sociocultural, la digitalizacion y la captacion de talento
tecnoldgico representan oportunidades clave, mientras que el compromiso con la
responsabilidad social corporativa afecta significativamente la imagen publica de la
organizaciéon. Por esta razon, la incorporacion en programas de talento en
instituciones educacionales como UC le permite ampliar el futuro y compartirlo con la

sociedad.

En cuanto al entorno tecnoldgico, la permanente exigencia de innovacién es
imprescindible para mitigar riesgos de obsolescencia y afrontar retos en investigacién
y desarrollo, asi también en la ciberseguridad. Por ultimo, los aspectos ecoldgicos,
como la gestion eficiente de residuos electrénicos y el mejoramiento del consumo
energético, adquieren relevancia tanto por requerimientos regulatorios como por la

creciente demanda social de practicas sostenibles.

2.2.3. 5 Fuerzas de Porter.

Tomar conciencia de estas cinco fuerzas puede ayudar a una compaiiia a comprender
la estructura del sector en el cual compite y elaborar una posicion que sea mas
rentable y menos vulnerable a la competencia.

La competitivas mas fuertes determinan la rentabilidad de un sector y se transforman

en los motivos mas importantes de la elaboracién de la estrategia. La fuerza mas
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importante, no siempre es obvia. Por ejemplo, aun cuando la rivalidad a menudo es

intensa en las industrias de commodities, ése podria no ser el factor que limita la

rentabilidad. Los retornos bajos en el sector de peliculas fotograficas, por ejemplo,

son consecuencia de un producto substituto superior, tal como aprendieron Kodak y

Fuji, lideres mundiales en la produccién de peliculas fotograficas, con la aparicion de

la fotografia digital. Para estas empresas, abordar el problema del producto substituto

se transforma en la prioridad estratégica numero uno (Porter, 2008).

Vi.

Vii.

viii.

Rivalidad entre los competidores existentes

Intensa competencia: Sonda compite en el sector de servicios de Tecnologias
de la Informacién (TI) en Chile con actores globales y locales como Accenture,
IBM y Entel Digital. Esto sugiere una rivalidad considerable por la cuota de
mercado.

Mercado en crecimiento: Se proyecta que el mercado de servicios de TI en
Chile crezca significativamente en los préximos anos. Este crecimiento puede
mitigar temporalmente la intensidad de la rivalidad, pero también puede atraer
a mas competidores (Mordor Intelligence, 2025).

Estrategia de crecimiento: A pesar de la competencia, Sonda reportd un
crecimiento en sus ingresos en 2024. ha destacado su posicién de liderazgo y

trayectoria en la industria latinoamericana (FitchRatings, 2024).

Amenaza de nuevos entrantes

Barreras de entrada moderadas a altas: La industria de servicios de TI
presenta barreras significativas para nuevos entrantes, como la necesidad de
una gran inversiéon de capital, especializacion tecnoldgica y la construccién de
una reputacién y cartera de clientes.

Presencia de actores establecidos: La fuerte presencia de empresas ya
consolidadas como Sonda, IBM y Accenture dificulta la entrada de nuevos
jugadores.

Adaptacién a nuevas tecnologias: El rapido avance de tecnologias como la
inteligencia artificial, Computaciéon en la nube vy la ciberseguridad requiere una
inversion continua, lo que aumenta los costos y crea una barrera para

potenciales competidores.

Amenaza de productos o servicios sustitutos

Presién constante de la innovacién: Los servicios de TI estdn en constante
evolucion, y las nuevas tecnologias pueden sustituir a las existentes. La
amenaza no proviene de un sustituto Unico, sino de la innovacién disruptiva
en el sector.

Enfoque en IA y soluciones de Gestién: Sonda, consciente de esta amenaza,
ha puesto énfasis en el desarrollo de tecnologias emergentes como la IA

generativa y soluciones de tipo de gestion (ambientales, sociales y de
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Xi.

Xil.

Xiii.

Xiv.

XV.

gobernanza), lo que demuestra un esfuerzo por mantenerse competitivo frente
a posibles sustitutos.

Soluciones internas de clientes: Algunos clientes grandes pueden optar por
desarrollar sus propias soluciones internas de TI, lo que representa una

amenaza de sustitucidon a la oferta de Sonda.

Poder de negociacion de los clientes

Clientes diversificados: Sonda se ha preocupado de tener una base de clientes
que le permite tener rangos de negociacién, al diversificar su cartera le permite
reducir la dependencia de un solo cliente.

Demanda de soluciones personalizadas: En el sector de TI, los clientes suelen
buscan soluciones personalizadas y a medida. Esto puede aumentar su poder
de negociacion, especialmente para contratos grandes.

Impacto en la rentabilidad: El poder de negociacién de los clientes puede
presionar los margenes de Sonda, lo que se reflejé en una caida de las
ganancias netas de la empresa en 2024 en comparacion con el afio anterior, a

pesar del crecimiento en ingresos (Sonda, 2025).

Poder de negociacion de los proveedores

Alianzas con proveedores de tecnologia: Sonda trabaja con socios tecnoldgicos
para desarrollar soluciones. El poder de negociacion de estos proveedores
(como fabricantes de hardware y desarrolladores de software) es significativo,
ya que sus productos son esenciales para la oferta de Sonda.

Alta especializacion tecnoldgica: La alta especializacion de algunos
proveedores tecnoldgicos puede darles una fuerte posicion de negociacidn,
especialmente si no hay muchas alternativas para un componente o servicio
especifico.

Gestidn de costos: El aumento en el costo de ventas en 2024 (19,9% respecto
a 2023) podria indicar un cierto poder de negociacion por parte de los
proveedores, aunque también estd relacionado con el incremento en los

ingresos.

Conclusion de analisis 5 Fuerzas de Porter.

Sonda se encuentra inserto en un area de negocion en donde la competitividad es

alta, los proveedores como IBM, Entel Digital, Stefanini buscan tener un mayor

segmento del mercado que esta en constante crecimiento.

Sin embargo, la amenaza a nuevos entrantes es baja bebido a que existe una barrera

natural econdmica que lleva a nuevos participantes a invertir en tecnologia e

infraestructura. Esto los hace desistir en su mayoria a ingresar.

Para las amenazas de productos o servicios sustitutos, Sonda ha llevado sus esfuerzos

al drea de investigacién y desarrollo para lograr llegar a nuevas areas de negocio
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como Ambientales, Sociales y gubernamentales. Esto les permite afrontar cambios

tecnoldgicos que les puedan afectar con nuevos clientes.

El poder negociaciéon que tiene Sonda, se sustenta en la cartera de clientes que se
encuentran en trece paises, el nivel de tecnologia y variedad de servicios les permiten

brindar soluciones personalizadas.

El poder negociacion con los proveedores es alta, Sonda incorpora los proveedores a
los proyectos y a nuevos negocios, transformandolos en socios estratégicos en la
implementaciéon de infraestructura y desarrollo de nuevos softwares. Esto los lleva a

mejorar los costos y obtener mayores utilidades.

2.2.4. Anélisis F.O.D.A.

Proviene del acrénimo en inglés SWOT, en espafiol las siglas son FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas). El analisis FODA consiste en realizar una
evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la
situacidn interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa; es decir, las
oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse
sencilla y permite obtener una vision general de la situacién estratégica de una
organizacién determinada. Thompson (1998) establece que el analisis FODA estima
el hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad
interna de la organizacidon y su situacion de caracter externo; es decir, las

oportunidades y amenazas (Talancon, 2006).

Tabla 2. 4, Analisis FODA del servicio de Sonda prestado a su cliente Banco.
Factores Internos

F1 Enfoque al Cliente.
Fortalezas F2 Promover el bienestar de los colaboradores y sus familias.
F3 Responsabilidad Social y Ambiental.
F4 Fomentar el aumento del conocimiento de los colaboradores.
F5 Flexibilidad con las necesidades tecnoldgicas del cliente.
D1 Agilidad de los servicios.
Debilidades D2 Toma de requerimientos.
D3 Liderazgo.
D4 Falta de retroalimentacion.
Factores Externos
01 Lider tecnoldgico TI.
Oportunidades 02 Expandir sus servicios a nuevas areas del cliente.
03 Obtener nuevos recursos y talentos.
A1 Situacion politica del pais.
Amenazas A2 Fluctuacién del tipo de cambio.
A3 Proveedores.

A4 Politicas de Medio ambiente.

Fuente: creacidn propia. Informacion obtenida de Colaboradores.
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Conclusion de analisis F.O.D.A.

SONDA S.A. cuenta con una sélida orientacion al cliente, promueve el bienestar de
sus colaboradores y mantiene un compromiso con la responsabilidad social y
ambiental. Ademas, fomenta el desarrollo profesional y demuestra flexibilidad para
adaptarse a las necesidades tecnoldogicas de sus clientes, lo que le permite

diferenciarse positivamente en el mercado.

Sin embargo, existen areas de mejora en la agilidad de los servicios, la toma de
requerimientos, el liderazgo y la retroalimentacién interna. Estas debilidades pueden
afectar la eficiencia del servicio y la percepcién de la calidad por parte de los clientes,

por lo que es fundamental abordarlas para fortalecer la competitividad.

El posicionamiento que tiene Sonda como lider tecnoldgico, la posibilidad de expandir
sus servicios y la captacion de nuevos talentos, representan oportunidades clave para
el crecimiento y la innovacion. Al aprovechar estas oportunidades le permitird
consolidar su presencia y responder a los cambios del mercado frente a la demanda

de los clientes.

Sonda frente a la situacion politica del pais, la fluctuacion del tipo de cambio, la
dependencia de proveedores y las politicas medioambientales son factores externos
que pueden impactar negativamente al funcionamiento de la organizacién. Es
imperativo que la empresa desarrolle estrategias de gestion de riesgos y adaptacion

para disminuir el impacto de estas amenazas.
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2.3. Estudios Relacionados

El cumplimiento de los SLA en las empresas proveedoras de servicios de tecnologia
e informacion constituye un factor diferenciador en el mercado, lo que motiva a
estas organizaciones a implementar mejoras que incrementen sus niveles de
cumplimiento.

En el siguiente capitulo se veran distintos estudios que se realizaron en distintas
universidades del extranjero y nacional, en donde su foco de investigacion son los

acuerdos de nivel de servicio (SLA) en empresas de servicios.

2.3.1. Internacional

A. En la investigacion realizada por Borja & De La Cruz (2024) desarrollé una

tesis en donde se entrega una propuesta de mejora para aumentar el nivel de
cumplimiento del acuerdo de servicio en la compra de licencias, aplicando la
metodologia DMAIC en una empresa de consultoria de TI.

El trabajo tiene el objetivo de mejorar el cumplimiento de los acuerdos de nivel
de servicio (SLA) en la gestién de solicitudes de compra de licencias, mediante la
implementacion una plataforma que estd compuesto por un software de gestion
de requerimientos y la aplicaciéon de la metodologia DMAIC. También se utilizaron
herramientas de trabajo estandarizado, incluyendo un tablero Kanban.

Como resultado de la propuesta, entre julio y septiembre de 2024, se procesaron
50 solicitudes de compra de licencias, con un cumplimiento del SLA del 94%. Solo
3 solicitudes incumplieron, en agosto las 22 solicitudes se cumplieron con todas.
Estos resultados reflejan una gestion efectiva y una buena base para futuras

mejoras.

B. En la tesis realizada por Mosquera (2025) con el proposito de efectuar la
optimizacién del Proceso de Soporte Técnico a Incidentes en la empresa SAITEL
mediante la Implementacion de un Modelo de Gestidon de Servicios Tecnoldgicos
ITSM. El trabajo de investigacion tiene como objeto Proponer un modelo de
optimizacién del proceso de soporte técnico a incidentes en la empresa SAITEL en
la sucursal de Cayambe.

Se efectlo el levantamiento detallado del proceso operativo, clasificando los
incidentes por tipo. Realizando un analisis de la informacion que les permitid
identificar la falta de categorizacion y procedimientos no estandarizados. Por esta
razon, se disefié un modelo de soporte técnico estructurado con base en el marco
de referencia en ITIL.

Ademas, se integro principios base de COBIT en especial los dominios con lo que
maneja, con énfasis en el sistema de gobierno, seguridad en los procesos y control

de las operaciones. En la propuesta se incluyé un Service Desk como canal Unico
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de entrada, clasificacién y categorizacion, escalamientos por niveles, matriz de

prioridad para definir los SLA, asignacién de roles y responsabilidades.

En la tesis creada por los investigadores Borda, Ducura y Cruz (2025) en donde
se menciona el Disefio de una propuesta basada en la metodologia ITIL v4 para
el mejoramiento de los procesos del area de ti en la compafiia Bebap Teach en la
ciudad de Bogota.

Con el fin de mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la transparencia en la
comunicacién interdepartamental y garantizar la calidad en la entrega de
soluciones tecnoldgicas.

La informacion para efectuar la investigacidon se obtuvo mediante entrevistas,
revision documental, observacién directa y el uso de instrumentos de evaluacién
como cuestionarios de madurez de procesos, matrices de autoevaluacién y analisis
de indicadores clave de desempeno (KPI) relacionados con la gestion de servicios
tecnoldgicos actuales.

La puesta en ITIL V4 en Bebap Tech busca reducir el tiempo de resolucién de
incidentes en un 30 % durante los primeros doce meses de implementacion, con
el fin de minimizar interrupciones y acelerar la recuperacion de servicios. De
manera complementaria, se aspira a incrementar el cumplimiento de los Acuerdos
de Nivel de Servicio (SLA) por encima del 95 %, garantizando que las respuestas

y entregas de TI se alineen con las expectativas del negocio.

2.3.2. Nacional

D.

La investigacion realizada por Urizar (2018) se orienté en el Disefié de un
sistema de gestion de la calidad para una Empresa de Servicios TI.

El objetivo es disefar un sistema de gestion de la calidad para el area de
infraestructura, con el fin de alinear la estrategia y la operacién, y mejorar la
percepcién de calidad de los clientes con énfasis en el cumplimiento de SLA.

Para resolver el problema se propone una solucidn integral a través de un Sistema
de Gestidén de la Calidad (SGC) que combina conceptos de calidad de servicio,
sistemas de gestion de la calidad y mejores practicas de gestion de servicios TI.
La solucién propuesta involucra la definicion de roles, alcances y practicas o
actividades que se requieren para el correcto desarrollo del SGC, de manera que
afecte positivamente en los niveles de calidad de servicio del area de
infraestructura. Se propone establecer a SharePoint como el administrador
documental central de este proceso, de manera que todos los participantes
puedan editar un mismo documento y con esto disminuir los tiempos que demoran
en la confeccion de informe de un maximo de 14 dias habiles, pasar a 5 dias

habiles.
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E. También en la tesis de Acufia (2020) se propone el Redisefio del proceso de

servicio de soporte de hardware de una empresa de tecnologia para la X Regién.

El objetivo del trabajo de titulo es Proponer un redisefio de procesos que permita

mejorar la eficiencia y los indicadores del nivel de servicio para la mantencion de

requerimientos de hardware de IBM en la décima region.

La metodologia utilizada corresponde a la IPPR (Integrated Product and Process

Reengineering). El andlisis de datos de mas de 3 meses de operacion se sustenté

en tres pilares: distribucién horaria de los requerimientos, distribucién geografica

y causal de los requerimientos.

Los resultados obtenidos con las mejoras realizadas son: método de programacion

lineal, que presentaba un mayor tiempo de ejecucion, pero con resultados de

mayor exactitud.

Esta solucion otorgd una posibilidad de mejorar en hasta un 22% la eficiencia de

atencion diaria de 62 requerimientos, extrapolando los resultados obtenidos en

las semanas de prueba. Por otro lado, el callbot, otorgo una posibilidad de

aumentar mediante llamadas telefdonicas un 16.8% los niveles de servicio.

Articulo A
Propuesta de mejora para
aumentar el nivel de
cumplimiento del acuerdo de
servicio en la compra de
licencias, aplicando la
metodologia DMAIC en una
empresa de consulforia de T.

Articulo B
Optimizacion del Proceso de
Soporte Técnico a Incidentes
en la empresa SAITEL
mediante la Implementacion
de un Modelo de Gestion de
Servicios Tecnolégicos ITSM.

Articulo C
Disefio de una propuesta
basada en la metodologia ITIL
vd4 para el mejoramiento de los
procesos del drea de fien la
comparila Bebap Teach en la
ciudad de Bogota.

Articulo D
Diserit de un sistema de
gestion de la calidad para una
Empresa de Servicios T/

Articulo E
Rediserio del proceso de
servicio de soporte de
hardware de una empresa de
tecnologia para la X Regidn.

UMIVERSIDAD PERUANA DE
GIENCIAS APLICADAS,
PERU.

ESCUELA POLITECNICA
NACIONAL, ECUADOR.

UNIVERSIDAD
COOPERATIVADE
COLOMBIA, BOGOTA.

U DE CHILE FACULTAD DE
CIENCIAS FISICAS ¥
MATEMATICAS DPTO. DE
ING. IND. CHILE.

U. DE CHILE FACULTAD DE
CIENCIAS FISICAS Y
MATEMATICAS DPTO. DE
ING. IND. CHILE.

Objetivo: Mejorar el
cumplimiento de los acuerdos
de nive! de servicio (SLA) en
la gestion de solicitudes de
compra de licencias.

Objetivo: Proponer un modelo
de optimizacién del proceso
de soporte técnico a
incidentes en la empresa
SAITEL en la sucursal de
Cayambe.

Objetivo: Diseriar una
propuesta integral basada en
la norma ITIL V4 que permita
optimizar y estandarizar los
procesos de gestion de
servicios de Tl en Bebap
Tech.

Obyjetivo: Disefiar un sistema
de gestion de la calidad para
el drea de infraestiuctura, con
el fin de alinear la estrategia y
la operacion, y mejorar la
percepcion de calidad de los
clientes con énfasis en el
cumplimiento de SLA.

Objetive: Proponer un
rediserio de procesos que
permita mejorar la eficiencia y
los indicadores del nivel de
servicio para la mantencién de
requerimientos de hardware de
1BM en la décima regién.

Enfoque de la Inv. Cuanfifativo
- Cualitativo.

Enfogue de la Inv. Descriptivo
- Cuantitativo.

Enfoque de la [nv. Cualitafivo -
Cualitativo.

Enfoque de la Inv. Cuanhiativo
- Cualitativo.

Enfoque de la Inv. Cuantifativo
- Cualitativo.

Metodologia DMAIC

ITIL V4, Conjunto de mejores
practicas.

ITIL V4, Conjunto de mejores
practicas.

ITIL V4, Conjunto de mejores
practicas.

IPPR.

Ilustracion 2. 5, Tabla comparativa de articulos relacionados.
Fuente: Creacidn propia con la informacién obtenida de los estudios relacionados.

Tras examinar los estudios relacionados, se vinculan con el objetivo principal del

trabajo de titulo que es desarrollar una estrategia de mejora orientada a optimizar los

tiempos de resolucion de incidentes de tecnologia de la informacion, garantizando el

cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

Observar lo siguiente:

i. La adopcién de ITIL es predominante en las investigaciones B, C y D, siendo

reconocido como un conjunto de buenas practicas orientadas a optimizar la
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vi.

Vili.

prestacién de servicios, especialmente en el dmbito de Tecnologias de la
Informacion. Segun Mosquera,2025, Ducura y Cruz,2025, y Urizar,2018, ITIL
contribuye significativamente a la mejora continua en la gestién de servicios
de TI.

La metodologia DMAIC, es utilizada para la mejora continua de los procesos,
reducir errores y aumentar la calidad del producto o servicio. Estd compuesto
por cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, Borja & De La
Cruz, 2024.

En la literatura se menciona que en todas las organizaciones tienen como foco
la gestidén eficiente de sus recursos econdmicos, humanos y de infraestructura,
debido a que son activos limitados. Por esta razon, la utilizacion de los recursos
disponibles de forma adecuada permite que los servicios administrativos que
realizan gestion sobre ellos sean relevantes y asi optimizar la operatividad

organizacional y mejorar la satisfaccion del cliente Borja & De La Cruz, 2024.

Al implementar software que permitan asegurar el control de solicitudes de los
clientes les permite obtener una visién distinta del servicio. Las organizaciones
dan un salto significativo al integrar nuevas tecnologias que les permitan
realizar gestion sobre sus negocios, permitiéndoles enfrentar de mejor manera
a la competencia y logrando una agilidad en la respuesta y soluciones a las

necesidades.

Siguiendo la misma linea, en el informe Borja & De La Cruz, 2024, Los cambios
en el mercado y el ingreso de nuevas tecnologias transforman a las compaiiias
en la forma de comunicacion para recuperar la calidad del servicio, en donde
la proactividad en la atencidon y en busqueda de soluciones a los incidentes
técnicos que lo transforma como una actividad estratégica para evitar efectos
negativos, como por ejemplo la conexion a internet. Publicacidn realizada por

Mosquera, 2025.

También se agregar que, la optimizacion de procesos permite a las empresas
aumentar su eficiencia operativa y mejorar su rendimiento, terminando con
los cuellos de botella, disminuyendo los tiempos de espera y maximizando la
productividad (BORDA, DUCUARA, & CRUZ, 2025).

Se puede agregar que, la gestién de incidentes es prioritario de la Gestion de
Servicios de TI (ITSM) para devolver el servicio a las personas lo mas pronto
posible, disminuyendo los perjuicios para el negocio. Una gestion adecuada
para los incidentes es necesario que se categoricen y prioricen correctamente.
Por ejemplo, la naturaleza de los incidentes y asignacion de prioridades por
Mosquera, 2025.
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2.4. Marco teorico

El marco tedrico permitird tener una base conceptual que sustenta el anélisis del
problema abordado en este estudio, permitiendo comprender los elementos
fundamentales que intervienen en la gestion y resolucién de incidentes dentro de los
servicios de soporte técnico y continuidad operativa. Su propdsito es establecer las
definiciones, modelos, metodologias y enfoques que orientan la investigacion,
proporcionando un contexto para interpretar los resultados y fundamentar la

propuesta de mejora.

2.4.1. Incidencia (Incidente IT)
Incidencia es cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un
servicio y que causa, o puede causar una interrupcién, o una reduccién de la calidad
de este (Ramirez & Donoso, 2006).

2.4.2. Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

Los acuerdos de niveles de servicio (SLA), son compromisos que adquiere un
proveedor con su cliente, con el objetivo de establecer el équé?, écomo? y éCuando?
se realizara la entrega de un producto o servicios al solicitante.

Para los servicios de tecnologia los SLA determinan éQué servicio se acordd prestar a
la otra parte? Detalla el servicio, a quién serd entregado y cédmo se medira el
cumplimiento de este.

Como se puede apreciar en acuerdo de nivel de servicio cumple las funciones de un
contrato y legalmente se puede utilizar para aplicar multas o cesar el servicio en caso

de que el proveedor no cumpla con alguno de los entregables comprometidos.

Tipos de SLA.

Existen tres tipos de acuerdos de nivel de servicios: a nivel de cliente o SLA basado

en el cliente, SLA nivel de servicio y SLA multinivel (Goodwin, 2024).

SLA a nivel de cliente.

Un SLA es un acuerdo de nivel de servicio basado entre el cliente y un proveedor de
servicios, ya sea externo o interno. Este acuerdo describe el servicio o los diferentes

servicios que se proporcionaran al cliente.
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SLA de nivel de servicio.

Un SLA de nivel de servicio es un contrato que detalla un servicio definido que se
entrega a varios clientes. Si un proveedor ofrece un producto con el mismo nivel de
servicio y soporte independientemente del cliente, puede utilizar un SLA de nivel de

servicio.

SLA multinivel.

La definicién de un SLA multinivel es un acuerdo dividido en diferentes niveles para
incorporar mas de dos partes, o diferentes niveles de servicio, en el mismo acuerdo.
Un SLA multinivel puede utilizarse entre una organizaciéon y varios proveedores

externos.

2.4.3. Infraestructura

De acuerdo con la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL,
Information Technology Infrastruc ture Library, por sus siglas en inglés) define la
infraestructura de TI como: el hardware, software, redes, instalaciones, etc.,
requeridas para desarrollar, probar, proveer, monitorizar, controlar o soportar
aplicaciones y servicios de TI. Algunos de los elementos que la integran, son: centros
de datos, servidores, sistemas de almacenamiento, computadoras personales,
sistemas operativos, software de aplicaciéon, enrutadores y conmutadores (Trejo,
2021).

En las empresas de tecnologia dentro de los mayores activos es la infraestructura,
este debe mantenerse actualizado de acuerdo con la direccidon del negocio que desean

apuntar.

2.4.4. Colaboradores

Las empresas han manifestado una creciente demanda de personal altamente
calificado para afrontar la integracidn de nuevas tecnologias. Esta adaptacion
tecnoldgica permite optimizar los procesos internos y aumenta la probabilidad de

alcanzar los objetivos empresariales de manera mas eficiente y clara.

Segun ITIL v4, el propodsito de la practica de gestion de la fuerza laboral y el talento
es garantizar que la organizacion cuente con las personas adecuadas con las
habilidades y los conocimientos, los roles correctos para respaldar sus objetivos
comerciales (ITIL, 2019).

Para la transformacion digital de las empresas en Chile, se hace relevante el

conocimiento de los colaboradores, por esta razén, capacitar a las personas se ha
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transformado en una vision de futuro para crecimiento para las compafias. La
incorporacion de nuevas herramientas como la Evaluacién Competencias y los Planes
de Capacitacién les ha permitido tener un personal mejor preparado para aportar a

las metas de la compafia.

Siguiendo lo antes expuesto, Sonda se ha comprometido con el crecimiento de las
personas incorporando al flujo de punto de contacto y experiencia del colaborador el
proceso de desarrollo, en donde se encuentra la capacitacidon y retroalimentacion de

los trabajadores.

Punto de contacto y experiencia del colaborador.

Tlustracién 2. 6, Flujo de experiencia del colaborador.
Fuente: Creacion propia con la informacion de obtenida de SONDA.

2.4.5. Procesos de soporte técnico

El proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion
de personas y de recursos materiales que son coordinados para lograr un objetivo
previamente definido.

Inicio

Ejemplo:
Falla
resuelta
- Llamar al " sl
Y Toma de 1 . Confirmar falla Toma de equipo 3
\\7_ J Requerimiento fu:;::'::':o reportada remoto
NO J

Cierre del
caso

resuelto

Proceso Terreno

|

Solicitud de
cambio de

equipo

Cambio de
equipo

Coordinacién
de cambio con
funcionario

Ilustracion 2. 7, Proceso de Soporte técnico Sonda.
Fuente: Creacidn propia con la informacion de obtenida de SONDA.

I

2.4.6. Calidad de Servicio

La calidad del servicio se evalla en funcion del grado en que las expectativas del
cliente respecto al servicio adquirido son satisfechas, alinedndose con sus necesidades
especificas.

Por lo tanto, quien no entienda el papel del cliente y no se plantee las maneras o
formas de satisfacer sus necesidades, obviamente condenara a su empresa al fracaso:

“el cliente no tiene inconvenientes en cambiar de proveedor” (Carro, 2012).
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2.4.7. Metodologias para la mejora de procesos

Las metodologias de mejora de procesos proporcionan marcos de trabajo sistematicos
gue guian la comprension del funcionamiento actual, la deteccion de variaciones en
el desempefio que provocan el no cumplimiento los requisitos del producto o servicio

creado y la implementacién de acciones correctivas o preventivas.

A continuacién, se mencionan las metodologias como PDCA, ITIL V4, IPPR y DMAIC,
las cuales, comparten principios comunes: enfoque en el cliente, uso de datos para la

toma de decisiones, estandarizaciéon y mejora continua.

Ciclo de Deming o PDCA

El ciclo de Deming o PDCA se estructura en cuatro fases o etapas. La etapa de
planificacidn se identifica y analizan los problemas u oportunidades de mejoras de los
procesos, en las cuales se identifican las causas y llevar a cabo las opciones de mejora
seguidos de un plan de accién. La etapa de ejecucidon consiste en implementar
acciones planificadas mediante protocolos previamente establecidos. Posteriormente,
en la etapa de verificacion se evaltan los resultados de los cambios realizados
mediante indicadores de desempeno que son definidos con antelacién. Por ultimo,
seguidos de la etapa de actuar que implica la toma de decisiones por datos, y se
consolida las mejores practicas y estandarizacion en cuanto a las acciones que

generan los resultados positivos (Mosquera, 2025).

ITIL v4 (Information Technology Infrastructure Library)

ITIL v4 es un marco de trabajo que proporciona directrices para la gestion de
servicios de TI, enfocdndose en la entrega de valor al cliente y la mejora continua.
Esta version integra conceptos de metodologias agiles, Lean y DevOps para
adaptarse a las dindmicas actuales del entorno empresarial, promoviendo ciclos
iterativos de entrega, automatizacion de procesos, trabajo colaborativo y una
orientacion constante hacia la creacion de valor y la eficiencia operativa, de acuerdo

con lo mencionado en la tesis de Ducuara Mora (Mora, 2025).
IPPR (Integrated Product and Process Reengineering)

La Reingenieria Integrada de Productos y Procesos, mediante un proceso secuencial
de tres fases busca entender, diagnosticar y mejorar el proceso analizado. Estas tres
fases son las siguientes: (ACUNA, 2020)
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i.  Analisis de problemas y representacién de la informacion relevante: El objetivo
de esa fase es obtener la descripcidn de la situacidn tal cual se encuentra (AS-
IS) investigando las actividades y actores involucrados en el proceso de
negocios. El resultado de esta fase es una representaciéon de los aspectos
funcionales del proceso. Para esto se debe realizar un levantamiento de
informacién, un mapeo de actores, la realizacién de entrevistas y la utilizacién

de una notacién del modelo de negocios para documentar el proceso.

Diagnéstico de las oportunidades de redisefio: Una vez obtenida la

representacion AS-IS del proceso de negocio, se realiza una identificacion de
los cuellos de botella y posibilidades de innovaciéon y mejoras, guiadas por un
diagnédstico de problemas presentes con sus respectivas causas. Esta fase
busca identificar cambios en el proceso AS-IS para generar valor a la

compaifiia.

ifi. Sintesis de las soluciones: Esta fase busca identificar los instrumentos mas
adecuados para la aplicacion de las especificaciones de la fase anterior, con tal
de representar el proceso redisefiado TO BE. El objetivo luego es identificar las

funciones a ser ejecutadas y las mejores maneras técnicas de implementarlas.

Metodologia DMAIC

DMAIC es una metodologia utilizada en proyectos Six Sigma que guia a los equipos
de trabajo desde la identificacion del problema hasta la solucidon y control. Para
comprender el valor y la aplicabilidad del modelo DMAIC, es esencial explorar su
concepto base, su origen en Six Sigma y como se integra en los enfoques de

excelencia operacional.

El objetivo de la metodologia, desde una perspectiva tedrica, es reducir o eliminar lo
gue provoca la mala calidad en un proceso de produccion. DMAIC estd compuesto de
cinco etapas: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. A lo largo del proceso
DMAIC, dispone de herramientas de calidad para garantizar la finalizacién con éxito
de cada etapa. La metodologia se describe de forma sencilla para facilitar su uso por
parte de los profesionales en diversas industrias, como el sector de produccion
convencional, servicios y administracién publica, para ejecutar proyectos y reducir las
desviaciones que causan los problemas de calidad (Borja Mallqui & De La Cruz Apaza,
2024).

La diferencia que existe entre DMAIC y otras metodologias, es promuever una toma
de decisiones disciplinada y basada en la evidencia, garantizando que los cambios

introducidos sean no solo eficaces, sino también sostenibles a lo largo del tiempo.
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Este enfoque es aplicable a cualquier sector de actividad y a una amplia gama de

desafios operacionales, en las industrias de produccion y de servicios.

DMAIC surgié en el contexto de Six Sigma, es una metodologia de gestion de la
calidad desarrollada por Motorola en los afios 80 fue el inicio, con el objetivo de
mejorar drasticamente el rendimiento de los procesos mediante la reduccién de la
variabilidad y los defectos. Posteriormente perfeccionado y ampliamente difundido
por General Electric, que lo incorporé como un pilar de su estrategia de excelencia

operacional.

Six Sigma busca alcanzar altos niveles de calidad, tradicionalmente definidos como
3,4 defectos por millon de oportunidades (DPMO), con un enfoque en la estabilidad
estadistica y la capacidad de los procesos. DMAIC fue concebido como la hoja de
ruta operacional para los proyectos Six Sigma, garantizando una ejecucioén rigurosa y

replicable.

Etapas de la metodologia DMAIC:

i Definir: En esta etapa se define el problema y los objetivos del proyecto,
métricas, écdmo afecta al cliente? y precisar los beneficios esperados. Los
proyectos deben estar alineados al propodsito de la organizacién, con un
objetivo claro, conciso, especifico, alcanzable, realista y medible con una
alta probabilidad de éxito.

Herramientas: diagrama SIPOC, la voz del cliente, mapeo de procesos,
SIPOC.

ii. Medir: El objetivo de esta segunda etapa es entender y cuantificar la
magnitud del problema vy la situacién actual. Por ello, el proceso se detalla
con mas profundidad para entender el flujo de trabajo, validar métricas,
verificar que pueden medir bien.

Herramientas: indice de Capacidad de Proceso, Diagrama de Pareto primer
nivel, Analisis de Modo de Efecto de Falla (AMEF).

iili.  Analizar: La meta de esta fase es identificar la causa raiz del problema e
identificar las fuentes de variacion (las X), como se genera el problema y
confirmar las X vitales con datos.

Herramientas: Mapeo de la Cadena de Valor (VSM), Cinco ¢Porqués?,

Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto segundo nivel.
iv. Mejorar: Evaluar e implementar soluciones, hay que asegurar que se

cumplan los objetivos.

Herramientas: Disefio de Experimentos (DOE).
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V. Controlar: Disefiar un sistema para mantener las mejoras logradas
(controlar X vitales). Cerrar proyecto (lecciones aprendidas).

Herramientas: Control Estadistico de Proceso.

Uno de los grandes diferenciales de DMAIC es el valor que se le asigna a la toma de
decisiones basada en datos y analisis estadisticos. Cada etapa del ciclo incluye
técnicas especificas para garantizar que las decisiones estén fundamentadas en
evidencia cuantitativa, y no en suposiciones o percepciones subjetivas.

Este enfoque favorece a la hora de definir las soluciones, facilita la priorizacion de las
acciones con mayor impacto y refuerza la credibilidad de los proyectos ante la
direccién. La cultura analitica generada por DMAIC contribuye a una organizacién mas
orientada al rendimiento, capaz de identificar rapidamente las desviaciones y actuar

con agilidad y precision.

Por Ultimo, la metodologia DMAIC refuerza una cultura de mejora continua,
fomentando que los equipos multifuncionales identifiqguen las oportunidades,
resuelvan los problemas y promuevan el aprendizaje organizacional. Su aplicacion
recurrente desarrolla competencias internas y consolida practicas que favorecen la

innovacion y la resiliencia de la organizacién.

2.4.8. Herramientas de analisis.

Las herramientas de analisis constituyen un componente esencial dentro de los
procesos de mejora continua, ya que permiten comprender de manera objetiva el
comportamiento de un proceso, identificar patrones, detectar desviaciones v,

especialmente, descubrir las causas raiz de los problemas que afectan su desempeno.

Entre las herramientas utilizadas se encuentran el Diagrama de Pareto, Diagrama

Ishikawa, Técnica Cinco Porqué y Cartas de Control.

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es utilizado para determinar prioridades para ciertas
actividades que impulsen el control total de la calidad. Es una grafica de barra que

muestra la frecuencia relativa de problemas en un proceso.

Esta herramienta representa graficamente un conjunto de datos de mayor a menor,
lo que muestra claramente que algunas destacan mucho mas que las otras. Se basa
en el principio 80-20, que indica que el 80% de los efectos provienen del 20% de las

causas.
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Grafico de barras que ayuda a identificar prioridades y causas, ya que se ordenan por
orden de importancia a los diferentes problemas que se presentan en un proceso

(Gutiérrez, Control estadistico de la calidad y Seis Sigma, 2013).
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Tlustracion 2. 8, Diagrama de Pareto.
Fuente: Control estadistico de la calidad y Seis Sigma.

Diagrama de Ishikawa (o de causa-efecto)

El diagrama de causa-efecto o de Ishikawa es un método grafico que relaciona un
problema o efecto con los factores o causas que posiblemente lo generan. La
importancia de este diagrama radica en que obliga a buscar las diferentes causas
gue afectan el problema bajo analisis y, de esta forma, se evita el error de buscar
de manera directa las soluciones sin cuestionar cuales son las verdaderas causas

(Gutiérrez, Control estadistico de la calidad y Seis Sigma, 2013).

miquinas | método | |mantenimicno

NN\ N\

Tlustraciéon 2. 9, Diagrama Ishikawa.

Fuente: Administracion de la Calidad Total, Carro & Gonzalez.

Cinco por qué.

Técnica que busca profundizar en el analisis de causas, preguntando y respondiendo

en forma sucesiva el porqué de un problema hasta llegar a la verdadera causa raiz.
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Estados Unidos se estaba deteriorando.

Problema: el marmol en el monumento a Jefferson en ‘

lavadas del monumento con detergente.

éPor qué? El deterioro se debia a las frecuentes ‘

el excremento de los gorriones del lugar.

éPor qué? Los gorriones fueron atraidos
por las arafias.

éPor qué? Las arafias fueron atraidas por los
pequefios insectos que merodean el lugar.

éPor qué? El detergente era usado para limpiar ‘

Verdadera causa raiz

éPor qué? Los insectos fueron atraidos por las
intensas luces que iluminan el lugar.

Tlustracion 2. 10, Ejemplo de los cinco por qué.

Fuente: Gutiérrez, Control estadistico de la calidad y Seis Sigma.

Cartas de Control.

Es una grafica que sirve para observar y analizar la variabilidad y el comportamiento

de un proceso a través del tiempo (Gutiérrez, 2013).

Se utilizara la carta de control por atributos con limites variables, para monitorear la

proporcion de unidades defectuosas en un proceso. Es (til cuando el resultado es

“cumple/no cumple” o “defectuoso/no defectuoso”.

Para realizar el monitoreo se necesario un Computador, Excel Office Microsoft.

Zona

O

Sub- No Proporcidon | Limite
Grupo | Fecha |Total Conform|dad NC Central LCS | LCI
N° 1 N°2 N°3 N° 6

00 0 0 0,00

Subgrupo: corresponde la toma de muestra.

Fecha: indica cuando se obtuvo la muestra.

W=

No Conformidad: Es el nimero de defectos encontrados en

inspeccionados.

°6 N°7 N°7

Total: Corresponde a la suma total de los articulos que compone un subgrupo.

los articulos
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5. Proporcién No Conformidad: Es el promedio de los productos no conformes,
entre el total de muestras y no conformidad. (Total NC/Total muestra
Subgrupo).

6. Limite central: Proporcion promedio de articulos defectuosos en el proceso.
Limite de control superior y limite de control inferior: Son los valores maximos
y minimos esperado para la proporcion de no conformidades en un subgrupo,
si un punto sobrepasa estos limites, indica que puede haber una causa especial

0 andmala que debe investigarse.

LCS=p+ 3+

LCS=p—3x

8. Crear el grafico: Utilizar Excel Office para crear el grafico de linea.

CARTA DE CONTROL POR ATIBUTOS P CON LIMITES VARIABLES. —— Promedio pi

Limite Central
LCSs

0,40 LCI

0,35 A/\/W

0,30

0,25

0,20

0,15

0,10 A A
[
0,05
0,00 0
4 5 6 7 8 9 10 11 12

1 2 3 13 14 15 16 17 18 19 20

Grafico 2. 2, Carta de control por atributos con limites variables.
Fuente: Creacion propia, Control estadistico de la calidad y Seis Sigma.

2.5. Herramientas de evaluacion de proyectos

La evaluacién de proyectos utiliza un conjunto de herramientas técnicas, financieras
y estratégicas que permiten determinar si una iniciativa es conveniente, rentable y
viable (Sapag, 2008).

Herramientas financieras.
i.  Valor Actual Neto (VAN): El Valor Actual Neto (VAN) es un indicador financiero
gue mide el valor que un proyecto agrega o destruye, expresado en términos

de dinero actual. Se calcula descontando todos los flujos futuros de ingresos y

egresos a una tasa que refleja el costo de oportunidad del capital.
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En términos simples, el VAN permite determinar si un proyecto genera riqueza
para los inversionistas al comparar el valor presente de los beneficios con el

valor presente de los costos.

VAN > 0 — El proyecto crea valor y es econdmicamente conveniente.
VAN = 0 — El proyecto no genera ni destruye valor.

VAN < 0 — El proyecto destruye valor y deberia rechazarse.

El VAN es considerado el criterio mas sélido de evaluacidn financiera porque:
Incorpora el valor del dinero en el tiempo.

Considera todos los flujos relevantes del proyecto.

Permite comparar alternativas y priorizar inversiones.

Refleja directamente el valor econdmico generado.

n

VAN = i i
- (14t 0

t=1

Tasa Interna de Retorno (TIR): La Tasa Interna de Retorno (TIR) es un
indicador financiero que representa la rentabilidad porcentual que genera un
proyecto de inversion. Corresponde a la tasa de descuento que hace que el
Valor Actual Neto (VAN) sea igual a cero.

En otras palabras, la TIR es la tasa a la cual los flujos futuros del proyecto,

descontados al presente, igualan exactamente la inversién inicial.

Si TIR > costo de capital, el proyecto es rentable.
Si TIR = costo de capital, el proyecto solo recupera lo invertido.

Si TIR < costo de capital, el proyecto no es conveniente.
Limitaciones:

Puede entregar multiples valores cuando los flujos cambian de signo varias
veces.
Puede ser inconsistente con el VAN en proyectos mutuamente excluyentes.

No refleja el tamano del proyecto, solo su rentabilidad relativa.

0= Fe I
N (1+n)t 0

t=1

Donde:

F,: flujo neto de caja en el periodo ¢t

r: tasa interna de retorno (la incognita)
I,: inversion inicial

n: numero total de periodos
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ROI (Retorno de Inversién): El ROI es un indicador financiero que mide la
rentabilidad simple de una inversion, expresando qué porcentaje de ganancia
o pérdida se obtiene en relacion con el capital invertido.

En términos practicos, el ROI muestra cuanto se gand por cada peso invertido,

sin considerar el valor del dinero en el tiempo ni la duracién del proyecto.

Beneficio Neto
" Inversion Inicial

ROI

Donde:
Beneficio Neto = Ingresos Totales — Costos Totales

El resultado se expresa como porcentaje.

ROI > 0 — La inversion gener6 ganancia.
ROI = 0 — La inversion solo recuperd lo invertido.

ROI < 0 — La inversion produjo pérdida

Caracteristicas clave:

Es un indicador simple y rapido de calcular.

No considera el valor del dinero en el tiempo (a diferencia del VAN y la TIR).
No incorpora el horizonte temporal ni el riesgo.

Se usa mucho en andlisis internos, marketing, mejoras operacionales vy

comparaciones rapidas.

2.6. Propuesta metodoldgica

Definir una propuesta metodoldgica constituye el eje central para orientar el

desarrollo del presente proyecto, ya que define el enfoque, las herramientas y las

etapas necesarias para analizar el problema identificado y disefiar estrategias

efectivas.

En el contexto del servicio de soporte técnico y continuidad operativa entregado por

Sonda al Banco, resulta indispensable contar con un método estructurado que permita

comprender las causas de la no conformidad de los tiempos de resolucion, evaluar el

desempefio actual y establecer mejoras sostenibles en el tiempo.
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PDCA
Implementar una mejora confinua
en la calidad y eficiencia de
procesos.

Metodologia

ITIL V4
Ayudar a la organizacion a co-crear valor para
sus clientes a través de la gestion efectiva de
servicios, en un marco flexible y adaptable.

Herramientas. Teécnica de los 5 ;Por qué? -
Diagrama de [shilkawa - Diagrama
de Parefo - Diagrama de Ganif -
Andlisis Modal de Fallos y Efectos

(AMFE} - Value Stream Mapping.

Evaluacion de la madurez de procesos -
Encuestas de satisfaceion del cliente -
Andlisis de causa ralz - Geshon del
conocimiento.

Planificar - Hacer - Comprobar -
Actuar.

Quée
metodologia
utiliza?

7 principios guia - 34 practicas ITIL - Cadena
de Valor del Servicio - Sisfema de Valor del
Servicio

Aplicacion. Mejorar tiempos de respuesta en
atencion al cliente - Optimizar el
uso de maferias primas en
produccion - Estandarizar
profocolos de atencion en
urgencias - Refinar procesos de

desarrollo agil.

Se aplica cuando una orgamzacion necesita
gestionar sus servicios de T! de forma
eficiente, alineada con el negocio y onentada
a la creacion de valor.

Resuntados
esperados.

Mejoras graduales y controladas.

Gesfion de servicios de T] mas eficiente,
alineada con los objetivos del negocio, gue
genera valor sostenible para clientes y
USUanos.

Ilustracion 2. 11, Tabla comparativa de metodologia.

Fuente: Creacidn propia con la informacién de obtenida del marco tedrico.

Metodologia

para maximizar el valor entregado.

objetivo es integrar el rediserio de productos y
procesos en un solo enfoque metodolégico,

Es mejorar un proceso existente mediante un
enfogue estructurado, que permita reducir la
variabilidad, eliminar defectos y aumentar la
eficiencia y calidad del resultado final.

Herramientas.
problemas y soluciones - Ishilawa, cinco
porgués - Simulacién de escenarios.

Entrevistas y observacion directa - Arbol de

SIPOC, VOC - Histogramas - Graficos de
contral - Diagrama de |shikawa - 5 porqués -
ANOWVA - Disefio de experimentos - Plan de
control - Poka-Yoke, Auditorias - Graficos de
control - Simulaciones.

£ Qué
metodologia

soluciones.

Analisis de la sifuacién actual - Diagnostfico
de oportunidades de redisefio - Sintesis de

Definir - Medir - Analizar - Mejorar - Control.

Mejor asignacidn de personal en terreno -
Mejora en los tiempos de atencidn y
satisfaccion del cliente.

Reduccidn de visitas técnicas innecesarias -

Reduccidn de defectos en lineas de
produccian - Mejora de tiempos de atencion o
reduccion de errores administrativos - Mejora
de procesos de soporte o desarrollo de
software - Optimizacidn de procesos clinicos v
reduccion de eventos adversos.

Resuntados
esperados.

Mejorar la calidad del semvicio o producto -
Reducir tiempos y costos operativos -

disefio de producto con capacidades del
proceso - Fomentar la innovacidn
estructurada.

Aumentar la satisfaccidn del cliente - Alinear

Se identifican y eliminan las causas raiz de
errores o fallos en el proceso - Se incrementa
la consistencia del producto o senvicio
entregado - Se optimizan recursos, tiempos y
costos en la ejecucion del proceso - Se
implementan controles que aseguran que las
mejoras se mantengan a largo plazo - Se
utilizan herramientas estadisticas para validar
hipdtesis y soluciones - Al mejorar |a calidad v
confiabilidad, se incrementa la percepcion de
valor.

Tlustracion 2. 12, Tabla comparativa de metodologia.

Fuente: Creacion propia con la informacion de obtenida del marco teoérico.

Para realizar la eleccién de la metodologia se asignara una puntuacion de 1 a 5 a cada

una, de acuerdo con los siguientes criterios:



b)

c)

d)

Capacidad de medicion y control: éIncluye herramientas y practicas para
medir, monitorear y controlar indicadores clave (KPIs, SLAs, graficos de
control, etc.)?

Gestién de incidencias y mejora continua: éFacilita la identificacion, analisis y
resolucién de incidencias para evitar reincidencias y mejorar el proceso?
Flexibilidad y adaptabilidad: {Permite adaptarse a diferentes tipos de servicios,
clientes y cambios en los requisitos de SLA?

Orientacidn al cliente y valor: ¢{Promueve la satisfaccion del cliente y la entrega

de valor alineado con los objetivos del SLA?

Tabla 2. 5, Matriz de eleccién de metodologia.

, Medicién y Mejora e Orientacion
Fl 1 . Total
Hsteee ool Control Continua sEibllicad al Cliente ota

PDCA 4 5 4 3 16
ITILV4 4 4 5 4 17
LEAN 4 5 3 4 16
IPPR 3 4 3 3 13
DMAIC 5 5 4 4 18

Fuente: Creacion propia con la informacion de la Ilustracién 2.11y 2.12.

Tras analizar las metodologias descritas en las ilustraciones 2.11, 2.12 y aplicar

criterios de evaluacion de cada uno de ellos, se concluyd que la alternativa mas idénea

para atender las demandas del problema de investigacion es el enfoque DMAIC. Este

método busca optimizar procesos existentes a través de una estructura sistematica,

facilitando la reduccion de los incumplimientos de los SLA de resolucidn, asi como la

eliminacidn de defectos y el incremento de la eficiencia y calidad del servicio.

2.6.1.

Cinco etapas DMAIC en la realizacién de un proyecto.

Se empleara la metodologia DMAIC (Definir — Medir - Analizar - Mejorar -

Controlar) como marco estructurado para la mejora continua del proceso de

atencidn en terreno:

a)
b)
<)
d)

e)

Definir: Problema, objetivos y alcance del proyecto.

Medir: Rendimiento actual del proceso mediante indicadores de cumplimiento.
Analizar: Causas raiz del incumplimiento utilizando Ishikawa y Pareto.
Mejorar: Propuesta de estrategias operativas y técnicas para reducir los
tiempos de resolucion.

Controlar: Establecimiento de métricas de seguimiento y mecanismos de

control para asegurar la sostenibilidad de las mejoras.
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Tlustracién 2. 13, Diagrama de flujo, metodologia DMAIC.

Fuente: Creacion propia.
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CAPITULO III
DESARROLLO
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3.1. Etapa de Definir (D).

El primer paso de la metodologia DMAIC, se determinara el enfoque del proyecto, los
perjuicios econdmicos que ha ocasionado la problematica detectada y se mencionaran
los niveles de servicios que utilizaran para comparar (Gutiérrez, Control estadistico
de la calidad y Seis Sigma, 2013).

3.1.1. Definicidn del problema.

Durante el primer semestre del afio 2025, y a solicitud del Banco, se realizd una
revisiéon del desempefio, obteniéndose un promedio de cumplimiento del 93%. Se
observa que Unicamente en los meses de marzo y junio se alcanz6 el estandar
contractual especificado, mientras que en los demas meses no se logré el valor
requerido para permanecer dentro de las especificaciones establecidas.

El Banco ha manifestado su insatisfaccidon respecto a los tiempos de solucién de los
incidentes reportados en todas las zonas mencionadas, indicando que el acuerdo de
nivel de servicio debe alcanzar un cumplimiento igual o superior al 95%, con SLAs
diferenciados segun cada zona geografica.

El impacto econdmico para Sonda frente a las multas recibidas por el no cumplimiento
del nivel de servicio acordado es un 10% de la ultima oferta, esto equivale a
$6.304.265 mensual.

En los primero seis meses de afio 2025, la compaiiia ha sufrido una diminucién de
sus ingresos por el servicio prestado es $25.217.600 por el concepto de Multas

acordadas con el cliente.

3.1.2. Acuerdos de Nivel de Servicio.

SLA 24 Horas

o Zonas Metropolitana, Norte y Quinta deben resolver
incidentes en 24 horas habiles

SLA 48 Horas

Zona Sur cuenta con 48 horas habiles para resolucion de
casos

Objetivo Contractual

@ >95% de cumplimiento en todos los incidentes
reportados mensualmente

Ilustraciéon 3. 1, Cuadro de SLA por Zona y Objetivo contractual.
Fuente: Creacion propia con la informacion de Sonda S.A.
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3.1.3. Objetivo del proyecto.

El objetivo de este trabajo es cerrar la brecha identificada en los niveles de
cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio, con miras a alcanzar el umbral
establecido de =295%. De este modo, se busca eliminar las causas que provocaron las
multas impuestas a Sonda por parte de su cliente Banco, lo que ha impactado

negativamente en sus ingresos.

Brecha de cumplimiento. ®— Enero
o Marzo; 95% Junio; 95%
= 95% —@— Febrero
Q
§ 94% —e— Marzo
-
E 93% —e— Abril
(&)
% 92% Mayo; 93% Mayo
'§ Enero; 92%
S 91% Febrero; 91% o— Junio
(@]
S 90%

Mes.

Grafico 3. 1, Brecha de cumplimiento.
Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de SONDA

3.2. Etapa de Medir (M).

El segundo paso de la metodologia DMAIC, el objetivo es facilitar el entendimiento y
cuantificar la magnitud del problema expuesto. Logrando tener una visién de la
situacidon actual de acuerdo los datos obtenidos y seran utilizados para el proceso de
investigacion, esto nos dara una base y claridad para iniciar el trabajo (Gutiérrez,

Control estadistico de la calidad y Seis Sigma, 2013).

3.2.1. Diagrama de flujo del servicio de Soporte y continuidad operativa.

© sl [ Caso Resuelto
-l
El
; ( B NO / Sl
[
R -
g Inicio Caso Resuelto
=
J -
o Caso Resuelto No
g
H Tomar Confirmar el Visita Técns sl
2 Incidente problema L Cierre del
2 Incidente
§- NO ‘Cambio de
@ Equipo
é Aprobacion de Solicitud
o de Cambio de Equipo o
b Accesorios
o
°
c
2 «
g +
o
=
g
°
2
Asignacion de Equipo
© Accesorios

Tlustracion 3. 2, Diagrama de flujo del servicio de soporte y continuidad operativa.
Fuente: Creacion propia con la informacion de Sonda S.A.
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Definicién de flujo del proceso para entender con mas detalle el trabajo y su

funcionamiento.

a)

b)

Flujo de Mesa de Ayuda.

El proceso de trabajo comienza cuando el funcionario del Banco afectado por
una falla en su equipo o accesorios registra una incidencia en el sistema ERP,
debido a que esta situacién genera una interrupcion en el desarrollo de sus
funciones.

En la mesa de ayuda, los agentes de nivel 1 (N1) son responsables de realizar
el primer contacto con el funcionario afectado por la incidencia, con el objetivo
de restablecer el servicio en el menor tiempo posible. Si la falla reportada por
el usuario es resuelta satisfactoriamente, el incidente es cerrado por el agente
encargado de la atencidon. No obstante, en caso de no poder reestablecer el
servicio, el agente escalard el caso al nivel 2 (N2) para su gestién
correspondiente.

El agente de Nivel 2 (N2) es un especialista encargado de gestionar incidencias
de mayor complejidad. Su funciéon consiste en comunicarse con el usuario
asignado por Nivel 1 (N1) a fin de dar solucidn al incidente reportado. En caso
de resolucion, el agente de N2 procede al cierre del reporte y documenta
detalladamente la solucidén implementada. Si la falla persiste, el caso se deriva

al equipo de Soporte en Terreno para su atencién.

Flujo Soporte Terreno.

El técnico de terreno o residente es responsable de atender los casos escalados
por la Mesa de Ayuda, acudiendo al lugar donde se encuentra el funcionario
afectado para revisar el equipo o accesorio reportado y resolver el
inconveniente mencionado en el incidente. Una vez resuelto el caso, el
especialista asignado procede a cerrarlo y documentarlo adecuadamente.

No obstante, si el técnico determina que el equipo o accesorio requiere
reemplazo para que el funcionario pueda continuar con sus actividades, debe
realizar una solicitud de cambio para que sea aprobada por GA vy
posteriormente despachada por Bodega. Finalmente, se lleva a cabo la accién
necesaria para restablecer la operatividad del usuario y concluir el incidente

como resuelto, debidamente documentado y cerrado.

Flujo Gestion de Activos.
El area de Gestion de Activos recibe la solicitud de cambio de equipo ingresada
por el personal técnico en terreno. Una vez aprobada, la solicitud es remitida

al area de Bodega para su gestion correspondiente.
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d) Flujo Bodega.
i El area de Bodega recibe la solicitud aprobada, procede con la preparacién del
equipo correspondiente y gestiona el despacho para que el técnico lleve a cabo

el cambio requerido.

3.2.2. Fuente de Datos.
Se utilizara la base de datos interna de Sonda que fue ingresada en su sistema ERP,
esta informacion estd compuesta por incidentes que fueron registrados por los

funcionarios del Banco durante el primer semestre del afio 2025.

Total, de incidentes encontrados son 19.539. Sin embargo, solo se consideraran para
la investigacion 2.972 casos que se asignaron a técnicos residentes o de campo,

excluyendo aquellos gestionados por las Mesas de Ayuda N1 y N2.

3.2.3. Clasificacién de incidentes.
Como se indicé previamente, los incidentes asignados a los técnicos de campo o
residentes fueron clasificados segun la zona y el mes correspondiente, con el fin de

determinar la cantidad de reportes atendidos.

Enero Febrero Marzo
Zona Incidentes Zona Incidentes Zona Incidentes
Norte 45 Norte 37 Norte 35
Quinta 42 Quinta 41 Quinta 48
Sur 144 Sur 96 Sur 151
Metropolitana 241 Metropolitana 207 Metropolitana 313
Abril Mayo Junio
Zona Incidentes Zona Incidentes Zona Incidentes
Norte 10 Norte 12 Norte 49
Quinta 29 Quinta 12 Quinta 56
Sur 87 Sur 56 Sur 151
Metropolitana 446 Metropolitana 367 Metropolitana 297

Ilustracion 3. 3, Numero de incidentes atendidos por Zona y por mes.
Fuente: Creacidn propia con la informacién de incidentes ingresados.

Como se observa en la Ilustracion 3.3, de un total de 2,972 incidentes asignados, la
Zona Metropolitana atendié 1.871 que corresponde al 63% de los reportes.

Tabla 3. 1, Estadistica descriptiva de los Incidentes asignados por Zonas.

Zona Zona
Estadistica Descriptiva Metropolitana Zona Norte Zona Sur Quinta
Media 311,8 31,3 114,2 38,0
Minimo 207 10 56 12
Maximo 446 49 151 56
Suma 1871 188 685 228
Meses 6 6 6 6

Fuente: Creacion propia con la informacién de la Ilustracion 3.2.
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El analisis descriptivo indica que, durante el primer semestre del afio 2025, la Zona
Metropolitana gestiond un total de 1.871 incidentes, con un promedio mensual de
311,8 casos. El numero maximo de incidentes registrados en un mes fue de 446,
mientras que el minimo alcanzd los 207 reportes. Cabe destacar que esta zona
dispone de 134 sucursales, lo que representa el 48% del total nacional, conformado
por 278 sucursales. Esta informacidén se encuentra respaldada por el anexo I “Staff

Técnico y Coordinadores por zona y sucursales”.

Durante el mismo periodo, la Zona Norte gestiond 188 reportes, alcanzando un
promedio mensual de 31,3 casos. El mayor nUmero de incidentes registrados en un
mes fue de 49, mientras que el menor se situé en 10. Cabe senalar que esta zona
cuenta con 32 sucursales, lo que representa el 12% del total a nivel nacional,

compuesto por 278 sucursales.

Durante el primer semestre, la Zona Sur gestiond un total de 685 reportes,
alcanzando un promedio mensual de 114,2 casos. El nUmero maximo de incidentes
registrados en un mes fue de 151, mientras que el minimo fue de 56. Es relevante
destacar que esta zona cuenta con 83 sucursales, lo cual representa el 30% del total

nacional, compuesto por 278 sucursales.

Finalmente, el analisis de la estadistica descriptiva revela que la Zona Quinta gestiono
un total de 228 reportes, con una media de 38 casos. El nUmero maximo de incidentes
registrados en un mes fue de 56 y el minimo de 12. Es relevante sefialar que esta
zona cuenta con 29 sucursales, lo que representa el 10% del total nacional compuesto

por 278 sucursales.

El detalle correspondiente al nimero de sucursales se presenta en el Anexo I,
titulado “Staff Técnico y Coordinadores por zona y sucursales”.
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3.2.4. Identificacién de incidentes por cumplimiento de SLA.

Se efectud una revisidon de los incidentes del primer semestre del afio 2025,
evidenciando que en los meses de enero, febrero, abril y mayo no se logrd alcanzar

el objetivo del 95% de cumplimiento con el SLA previamente definido.

Tabla 3. 2, Cuadro de resumen mensual de cumplimiento de SLA por Zonas.

Mes de Enero 2025 Mes de Febrero 2025
Zona Dentro de SLAFuera de SLA Dentro de SLAFuera de SLA Zona Dentro de SLA Fuera de SLA Dentro de SLA Fuera da SLA
Zona Metropolitana 219 22 91% 9% Zona Metropo 185 22 89% 11%
Zona Norte 38 7 84% 16% Zona Norte 36 1 97% 3%
Zona Sur 136 8 94% 6% Zona Sur 91 5 95% 5%
Zona Quinta 39 3 93% 7% Zona Quinta 36 5 88% 12%
Total 432 40 92% 8% Total 348 33 91% 9%

Mes de Marzo 2025 Mes de Abril 2025
Zona Dentro de SLAFuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA Zona Dentro de SLA Fuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA
Zona Metropolitana 292 21 93% 7% Zona Metropo 432 14 97% 3%
Zona Norte 34 1 97% 3% Zona Norte 8 2 80% 20%
Zona Sur 151 1) 100% 0% Zona Sur 85 2 98% 2%
Zona Quinta 43 5 90% 10% Zona Quinta 12 17 41% 59%
Total 520 27 95% 5% Total 537 35 94% 6%

Mes de Mayo 2025 Mes de Junio 2025
Zona Dentro de SLAFuera de SLA Dentro de SLAFuera de SLA Zona Dentro de SLA Fuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA
Zona Metropolitana 345 22 94% 6% Zona Metropo 277 20 93% 7%
Zona Norte 7 5 58% 42% Zona Norte 44 5 90% 10%
Zona Sur 54 2 96% 4% Zona Sur 150 1 99% 1%
Zona Quinta 8 4 67% 33% Zona Quinta 52 4 93% 7%
Total 414 33 93% 7% Total 523 30 95% 5%

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de Sonda S.A.

3.2.5. Linea de tiempo de cumplimiento.

Enero 1

92% - Fuera de especificacion.

2 Febrero

91% - Incumplimiento critico

Marzo 3

95% - Meta alcanzada

4 Abril

94% - Bajo objetivo

Mayo 5

93% - Requiere mejora

6 Junio

95% - Cumplimiento logrado

Ilustracion 3. 4, Linea de tiempo de cumplimiento de SLA del primer semestre 2025.
Fuente: Creacidon propia con informacion obtenida de la Tabla 3.2.
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La linea de tiempo permite observar que, durante el primer semestre, se alcanzaron
los siguientes porcentajes de cumplimiento: enero 92%, febrero 91%, marzo 95%,
abril 94%, mayo 93% y junio 95%.

3.2.6. Tiempo de resolucion.

Durante el mes de enero se gestionaron un total de 472 incidentes. De estos, 328
estuvieron sujetos a un acuerdo de nivel de servicio (SLA) de 24 horas, registrandose
32 casos que no cumplieron con el estandar establecido debido a que el tiempo de
resolucion excediod el limite permitido. En cuanto a los incidentes asociados a un SLA
de 48 horas, 8 reportes superaron el plazo requerido para su solucion, sobre un total

de 144 solicitudes atendidas.

En el mes de febrero se gestionaron un total de 381 incidentes. De estos, 285 fueron
evaluados bajo el SLA de 24 horas; 28 casos no cumplieron con el estandar estipulado
debido a que excedieron el tiempo maximo de resolucién establecido. En cuanto a los
incidentes asociados al SLA de 48 horas, cinco solicitudes superaron el plazo requerido

para su resolucién, sobre un total de 96 reportes atendidos.

Durante el mes de marzo se analizaron 547 incidentes, de los cuales 396 se
atendieron en las zonas con el SLA de 24 horas. Se detectaron 27 casos que no
cumplieron con el estandar establecido, ya que el tiempo de resolucion supero el limite
permitido. Sin embargo, los 151 reportes gestionados en la zona con un SLA de 48

horas se atendieron en los tiempos comprometidos por contrato.

En abril se registré un total de 572 incidentes, de los cuales 485 estuvieron sujetos a
un acuerdo de nivel de servicio (SLA) de 24 horas. Se identificaron 33 casos que no
cumplieron con el estandar estipulado, ya que el tiempo de resolucion excedio el limite
establecido. En cuanto a los incidentes con un SLA de 48 horas, se presentaron 2
reportes que superaron el plazo requerido para su resolucién, sobre un total de 87

solicitudes recibidas.

En el mes de mayo se reportaron 447 incidentes, 391 se atendieron con un SLA de
24 horas. Se detectaron 31 casos que no cumplieron con el estandar establecido, ya
gue el tiempo de resolucién superd el limite permitido. Asimismo, respecto a los
incidentes con SLA asignado de 48 horas, 2 reportes excedieron el plazo requerido

para su solucion, sobre un total de 56 solicitudes recibidas.

Durante el mes de junio se revisaron 553 incidentes, 402 sujetos a un acuerdo de
nivel de servicio de 24 horas. Se detectaron 29 casos que no cumplieron con el
estandar establecido, ya que el tiempo de resolucion superd el limite permitido.
Asimismo, respecto a los incidentes con SLA asignado de 48 horas, 1 reportes
excedieron el plazo requerido para su solucién, sobre un total de 151 solicitudes

recibidas.
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El registro de los incidentes estd documentado en el Anexo IV: Registro de

Incumplimiento de SLA.

Nivel de cumplimiento para el primer semestre es de 93,3%.

Servicio de Soporte. Febrero
Cumple SLA 92% 91% 95% 94% 93% 95%
o Y acuerdo de nivel de servicio cumplido
Cumplimiento = (— - —
numero de acuerdos de nivel de servicio
o 560%
Cumplimiento = (. 3
Cumplimiento = 93.3%
Cumplimento de SLA - Servicio de Soporte Techico a Usuarios Administrativos.

100%
< 95%
o 85%
2 80%
& 75%
E 70%
a 65%
5 60% —e— Zona Metropolitana
c 55%
T 50%
= 45%
§ 40%
L Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
o

Grafico 3. 2, Cumplimiento de SLA mensual zona Metropolitana.

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida del Anexo XIII.

El grafico 3.2, titulado “Cumplimiento de SLA mensual zona Metropolitana”, muestra

que el primer semestre del afio 2025, el mes de abril se alcanzo el nivel de servicio

acordado que es igual o superior al 95%. Lo otros meses no lograron llegar.

59



Cumplimento de SLA - Servicio de Soporte Tecnico a Usuarios Administrativos.

100% 7
95% |

90% _ ~_ .
85% o« . »
80% | o .. /
75% N )
70%

65%

60% »— ZonaMorte -r ]

SLA.

55%
50%
45%
40%

Porsentaje de cumplimiento de

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Grafico 3. 3, Cumplimiento de SLA mensual zona Norte.

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida del Anexo XIII.

El gréfico 3.3, titulado “Cumplimiento de SLA mensual zona Norte”, muestra que el
primer semestre del aflo 2025, los meses de febrero y marzo se alcanzé el nivel de

servicio acordado que es igual o superior al 95%. Lo otros meses no lograron llegar.

Cumplimento de SLA - Servicio de Soporte Tecnico a Usuarios Administrativos.

100%

95% —

90% | L —a ,»

85%

80% i

75% \

70% 67%

65% L

60%

5% —»— Zona Quinta \“‘ //,

50%

45% % N\

40% L
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Porsentaje de cumplimiento de
SLA.

Griéfico 3. 4, Cumplimiento de SLA mensual zona Quinta.

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida del Anexo XIII.

El grafico 3.4, titulado “"Cumplimiento de SLA mensual zona Quinta”, muestra que el
primer semestre del afio 2025, que no se alcanzo el nivel de servicio acordado que es

igual o superior al 95%.
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Cumplimento de SLA - Servicio de Soporte Tecnico a Usuarios Administrativos.
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95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%
45%
40%

SLA.

—a— Jona Sur

Porsentaje de cumplimiento de

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Griafico 3. 5, Cumplimiento de SLA mensual zona Sur.

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida del Anexo XIII.

El grafico 3.5, titulado “"Cumplimiento de SLA mensual zona Norte”, muestra que el
primer semestre del afio 2025, los meses de marzo, abril y mayo se alcanzé el nivel
de servicio acordado que es igual o superior al 95%. Lo otros meses no lograron

llegar.

3.2.7. Analisis de primer nivel para determinar la causa raiz del no
cumplimiento de SLA.

Tabla 3. 3, Zonas con mayor nimero de incumplimiento.

22 20 121

Metropolitana 22 22 21 14

Norte 7 1 1 2 5 5 21
Sur 8 5 0 2 2 1 18
Quinta 3 5 5 17 4 4 38

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de Sonda S.A.

Incidentesfuera de SLA.
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Metropolitana Quinta MNorte Sur
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Grafico 3. 6, Andlisis Pareto de las Zonas con mayor de incumplimiento.
Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de SONDA
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Tabla 3. 4, Zonas con mayor porcentaje de incumplimiento.

Zonas | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Jumio | Total _

Zona Metropolitana 9 11 7 3 6 7 7,17
Zona Norte 16 3 3 20 42 10 15,67
Zona Sur 6 5 0 2 4 1 3,00
Zona Quinta 7 12 13 59 33 7 21,83

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de SONDA

En el andlisis de Pareto de primer nivel, se determind que las zonas Quinta y Norte
exhiben los porcentajes mas elevados de incumplimiento. A partir de estos resultados,
la investigacidn orientada a identificar la causa raiz del problema de no conformidad
se focalizard en dichas areas.

Como consecuencia del analisis, se procedié con la revision detallada de los incidentes
gestionados por estas zonas, alcanzando un total de 59 reportes, los cuales fueron

clasificados conforme a su categoria al momento del cierre.

Categoria de Incidente.

50
45
40
35
30
25
20
15 12
10

5 1

43

Cantidad.

Cancela Funcionario HW SW

Categoria.

Grafico 3. 7, Categoria de incidentes gestionados por las Zonas Quinta y Norte.
Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de SONDA

Segun el analisis presentado en el grafico 3.15, de los 59 incidentes evaluados, 43
correspondieron a fallas de hardware, 12 estuvieron asociados a problemas de
software, 3 no pudieron ser concluidos debido a la falta de disponibilidad del
funcionario involucrado y 1 fue cancelado por motivos de reprogramacién.

De acuerdo con el anexo II para la clasificacidon detallada de las actividades segun la

categoria de incidentes.

3.3. Etapa de Analizar (A).

En esta fase se procederd a identificar las causas raiz del problema, comprender el
origen de la situacion y fundamentar los hallazgos mediante datos objetivos. Se
emplearan herramientas analiticas que permitan alcanzar el grado de profundidad
necesario para determinar la causa real del problema. (Gutiérrez, Control estadistico
de la calidad y Seis Sigma, 2013)
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3.3.1. Analisis de las causas de no cumplimiento.

Tabla 3. 5, Tabla de causas que provocan la demora en la resolucion de los incidentes.

Causas. Cantidad %

Conf. de usuario. 13 22%
Cambio con demora. 10 17%
Disp. de usuario. 9 15%
Asignacion de técnico con demora. 8 14%
Sol. de cambio con demora. 6 10%
Demora de stock. 5 8%
Derivacién de Zona. 2 3%
Cancelado. 1 2%
Diagnostico. 1 2%
Disp. de Lic. Biometria. 1 2%
Equipo de reemplazo defectuoso. 1 2%
Masivo. 1 2%
Disp. de técnico. 1 2%
Total 59 100%

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de SONDA

Causas que provocan el no cumplimiento de SLA.
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Categorias

Grafico 3. 8, Analisis Pareto de segundo nivel, causas que provocaron el incumplimiento.
Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de SONDA

Para dar inicio al proceso de identificacién de las causas raiz del problema, se realizé
una revision detallada de los incidentes gestionados por las Zonas Norte y Quinta.
Estos incidentes fueron clasificados de acuerdo con la informacién registrada por los
coordinadores, quienes describieron las actividades llevadas a cabo durante el periodo
de resolucion de cada caso.

La Tabla 3.5 exhibe los resultados del analisis realizado sobre los 59 incidentes
evaluados, precisando las causas que provocaron retrasos en su resolucion. A
continuacion, se detallan los hallazgos mas relevantes segun la frecuencia de

recurrencia observada:

La categoria "Configuracidon de usuario" representa el 22% de los incidentes, seguida
por "Cambio con demora" con un 17%, "Disponibilidad del Usuario" con un 16%,

"Asignacion de técnico con demora" con un 14% y "Solicitud de cambio con demora"
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con un 10%. En conjunto, estas cinco categorias comprenden el 78% del total de
incidentes registrados.

Definicién de las causas que obtuvieron los valores mas significativos:

a) Configuracion del usuario: Esta actividad consiste en dejar el equipo disponible
y operativo para el funcionario, asegurando que se encuentre listo para su uso.
El proceso incluye la hibridacion, es decir, la integracién de los recursos
instalados localmente en el hardware con aquellos servicios gestionados en la
nube.

b) Cambios con demora: Se refiere a situaciones en donde el especialista debe
sustituir un equipo o accesorio para asegurar la continuidad operativa del
funcionario del Banco; sin embargo, el tiempo empleado en realizar esta
actividad resulta inadecuado debido a demoras en su ejecucion.

c) Disponibilidad del usuario: La gestion del incidente estara sujeta a la agenda
del funcionario.
d) Asignacion de técnico con demora: Es el periodo que transcurre desde la

recepcion de un incidente hasta la asignacion efectiva de un técnico por parte
del coordinador.

e) Solicitud de cambio con demora: Se refiere al periodo que transcurre desde
que el coordinador gestiona la solicitud de algin equipo o accesorio solicitado
por el técnico, necesario para atender el incidente reportado por el funcionario

del Banco.

Con el objetivo de determinar la causa raiz del problema, se realizé un analisis de los
resultados presentados en el grafico de Pareto de segundo nivel, complementado con

la aplicacion de la técnica de los cinco por qué.

En el Anexo VIII se muestra el cuadro de desarrollo, donde se identificaron las cinco
variables con mayor incidencia como causas principales. No obstante, Unicamente
tres de ellas seran consideradas para iniciar el proceso de definicion de estrategias
destinadas a reducir los tiempos de resolucidon de los incidentes reportados por el
personal del Banco.

Las causas que no fueron contempladas corresponden a la configuracion vy
disponibilidad del usuario, ya que la reduccidn de estos casos y la optimizacion de los

tiempos de resolucion dependen directamente del cliente.
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Tabla 3. 6, Resultado de la técnica de cinco por qué.

¢ Por qué? ¢ Por qué?

Causas ¢Por qué?

Solicitud de cambio
tiene retrasos en la
creacion.

Cambios con
demora.

Asignacion de Disponibilidad de

técnico con Técnico en la Zona.
demora.
Fuera del
SLA
Solicitud de El coordinador debe
cambio con crear las solicitudes
demora. de los técnicos de

cada Zona.

¢ Por qué?

El coordinador
recepciona los
informes de los
técnicos de la Zona
para efectuar las
solicitudes.

Sonda tiene mas de
un cliente en la
zona.

Los técnicos solo
pueden generar las
solicitudes al
termino de su ruta,
que puede ser al
final del dia o al dia
siguientes de salir
con la nueva
asignacion.

¢Por qué?

Los técnicos no
pueden realizar las
solicitudes cuando
concluyen las visita
en el lugar.

Los técnicos no son
dedicados a un solo
cliente.

No puede realizar
las solicitudes de
equipos o accesorios
al termino de la
visita técnica.

No puede utilizar los
equipos de los
usuarios, por
politicas del Banco.

Depende de la carga
de trabajo existente
en el momento.

No puede utilizar los
equipos de los
usuarios, por
politicas del Banco.

Fuente: Creacion propia con informacion de obtenida de SONDA

Conclusion de los cinco por qué.

Falta recursos
humanos o Sofware
de apoyo para
agilizar las
solicitudes de
cambio.

Los técnicos son
asignados a nuevos
incidentes sin
terminar los
anteriores.

Las causas recurrentes de los incidentes fuera del SLA se asocian con los siguientes

factores:

a)

parte del personal técnico durante la visita.

b)

solicitudes.

Restricciones establecidas por el cliente respecto al uso de los equipos por

Insuficiencia de recursos humanos y tecnoldgicos que limita la agilizacion de

Sobrecarga operativa y multitarea del personal técnico, quienes atienden

multiples clientes de manera simultdnea, lo que dificulta la dedicacidén

exclusiva a un solo caso.

3.3.2. Analisis diagrama Ishikawa.
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Tlustracion 3. 5, Diagrama Ishikawa de cumplimiento SLA.
Fuente: Creacion propia con informacién de obtenida por Coordinadores y Técnicos de Sonda.

\ Incumplimiento de
SLA
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Resumen del Diagrama Ishikawa.

a) La presencia de equipos que no cumplen con las especificaciones necesarias
para el servicio puede ocasionar una disminucién en la calidad de este y
repercutir negativamente en el cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio
(SLA).

b) La reducciéon en la disponibilidad de computadoras portatiles, junto con la
presencia de equipos reacondicionados que no cumplen con los requisitos
operativos establecidos, esto afecta de manera negativa la eficiencia del
proceso de reposicién, lo que dificulta la continuidad operativa.

c) Establecimiento de criterios para la priorizacién de incidentes conforme al nivel
de gravedad del reporte, la naturaleza de la falla identificada y la solucién

requerida.

A partir de los resultados obtenidos en la busqueda de la causa raiz, mediante el uso
de herramientas como el analisis de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la técnica de
los cinco por qué, se concluye que la falta de software adecuado o de recursos
humanos suficientes limita la agilidad del proceso de solicitud de equipos. También,
se pudo determinar qué la no existencia de criterios sélidos para priorizar incidentes
segun el nivel de gravedad del reporte, la naturaleza de la falla identificada y la
solucion requerida dificulta la asignacion de los reportes ingresados por los

funcionarios del banco.

Asimismo, se identifica que la existencia de equipos que no cumplen con los
requerimientos de hardware y la disminuciéon del inventario disponible impactan

negativamente en el cumplimiento de los tiempos de resolucion establecidos.

3.4. Etapa de Mejora (I).

El objetivo de esta etapa es proponer e implementar soluciones que atiendan las
causas raiz; es decir, asegurar la correccién o reducir el problema. Para esto es
recomendable generar diferentes alternativas de solucién que nos permitan atacar las
diversas causas. La clave es pensar en soluciones que ataquen la fuente del problema
(causas) y no el efecto (Gutiérrez, Control estadistico de la calidad y Seis Sigma,
2013).

Después de realizar el analisis de los datos, se concluye que para las cuatro causas

encontradas se les asignaros la misma cantidad de soluciones.

a) Falta de software adecuado para agilizar del proceso de solicitud de equipos

por los técnicos de Terreno.
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Solucion: Implementacion de Software de ERP Mavil.

b) Falta de recurso humano adecuado para agilizar el proceso de solicitud de
equipos para los técnicos de Terreno.
Solucion: Recurso humano de apoyo.

c) No existencia de criterios sélidos para priorizar incidentes segun el nivel.
Solucion: Establecer criterios de priorizaciéon de Incidentes.

d) Equipos que no cumplen con los requerimientos de hardware y la disminucion
del inventario.

Solucion: Implementaciéon de proceso de obsolescencia.

Para determinar la solucion mas adecuada, se realizard un procedimiento en donde
se utilizaran diferentes criterios como cualitativos y cuantitativos para clasificar la

mejor opcion (Gutiérrez, Control estadistico de la calidad y Seis Sigma, 2013)

Tabla 3. 7, Matriz de criterios para seleccionar la mejor solucion.
Puntuacién (Escala 1 - 5)

Criterio de eleccion y peso - importancia de cada criterio.

Mas Mas Mejor Alto Opinion Menos Suma de
Solucién facilidad rapidez Tecnologia Impacto del Cliente costo peso X
0,2 1,25 0,4 1,75 0,8 0,8 rango
Implementacion de Software de ERP Movil. 3 3 5 5 5 1 19,9
Recursos humanos de apoyo. 5 4 3 5 5 3 22,35
Establecer criterios de priorizacion de Incidentes. 5 5 5 4 5 3 2265
Proceso de obsolescencia. 1 1 4 5 5 1 16,6

Fuente: Creacion propia con informacién de obtenida de Etapa de Analizar de DMAIC (A).

En la Tabla 3.6 se identifican soluciones tales como la adopcion de software ERP movil
y la gestidon de procesos de obsolescencia. Sin embargo, las alternativas con mayor
viabilidad y facilidad de implementaciéon son las alternativas como priorizacién de

incidentes y la integracién de recursos humanos de apoyo.

Con los antecedentes previamente expuestos, se determiné implementar las
siguientes estrategias de mejora:

A. Recurso humano de apoyo.

B. Establecer criterios de priorizacion de Incidentes.

A. Desarrollo de la propuesta de incorporar Recurso humano de apoyo.

Con el fin de optimizar el proceso de solicitud de equipo, se implementara una
estrategia de mejora orientada a que el personal técnico disponga de los recursos
necesarios oportunamente, lo que permitira agilizar la resolucion de los incidentes
reportados y asi lograr cumplir con los acuerdos de nivel de servicio acordado con el
cliente.

En virtud de lo expuesto y con el propédsito de fortalecer el proceso de Soporte en

Terreno, se incorporara un Coordinador adicional al equipo correspondiente. Con el
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fin de fomentar el desarrollo profesional del personal, esta posicidon sera asignada a
través de un proceso de promocién interna dirigido a técnicos de terreno.

La decisiéon de promover a una persona familiarizada con el servicio y el sistema ERP
contribuye a optimizar los tiempos de capacitacion y reducir los costos asociados con

la incorporacion de nuevo personal.

Las responsabilidades que asumira el nuevo coordinador seran las siguientes:

i.  Registrar los incidentes: Documentar los reportes con los informes técnicos y
los progresos comunicados por el personal técnico.

ii. Solicitud de cambio de equipo: Ingresar la solicitud correspondiente en el
sistema ERP y registrar detalladamente la peticion del equipo o accesorio
requerido.

iii. Cierre de Incidentes: Finalizacion de los casos resueltos y debidamente

documentados conforme al informe proporcionado por el personal técnico.

Con la incorporacion del segundo coordinador, le permitira al Coordinador Técnico
dedicarse a tareas de control y seguimiento de los incidentes el objetivo de agilizar

su resolucion.

Nuevas responsabilidades que asumira el Coordinador Técnico seran las siguientes:

i Toma de Incidente: El Coordinador técnico sera responsable de la bandeja de
entrada del ERP, donde visualizara los incidentes que son derivados al area de
Soporte Terreno. Se validara que el problema reportado corresponda al grupo
resolutor correcto.

ii.  Asignacién de Incidente: En la siguiente actividad, se realiza la asignacion del
Incidente a un Técnico que se encuentre disponible.

iii. Seguimiento de Incidente: El Coordinador se encargara de realizar el
seguimiento de los tiempos de resolucion de Incidentes, mediante la

comunicacion constante con los técnicos durante el ciclo de vida del reporte.

Actividad que asumira el Técnico de Terreno seran las siguientes:

i. Toma de Incidente: Es responsable de revisar sus Incidentes que le fue
asignado y que aparecen en la bandeja de entrada del ERP.

ii. Llamar al funcionario afectado: El técnico tomara contacto con el funcionario
afectado para confirmar datos.

iii. Confirmar falla reportada: Se confirma la falla reportada con el usuario para
determinar el procedimiento que se utilizara para su resolucion.

iv. Toma de equipo remoto: Como primera instancie de resolucidon, el técnico
tomara el computador de forma remota para indagar la causa del problema y

solucionar.
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V. Creacion de Informe: Creacion de Informe técnico para efectuar la solicitud de
equipo o accesorios para realizar reemplazo.
vi. Coordinar cambio de equipo con funcionario: El Técnico tomara contacto para
coordinar la asistencia y realizar el cambio de equipo y accesorio defectuoso.
vii. Cambio de equipo: Se realiza el reemplazo de equipo o accesorio defectuoso
para dejar al funcionario operativo.
viii. Incidente resuelto: El técnico al resolver el Incidente levantado por el usuario,
informara al Coordinador 2 para iniciar la actividad de cierre y documentar el

reporte.

B. Desarrollo de la propuesta de establecer criterios de priorizacion de

Incidentes.

La priorizacion de incidentes es importante para el cumplimiento del nivel de servicios.
Segun el soporte de servicio ITIL, la prioridad de un incidente esta determinada por
su impacto en los usuarios, en el negocio y su urgencia.

La urgencia es la rapidez con la que se requiere una resolucion, mientras que

el impacto es la medida del alcance del dafio potencial que el incidente puede causar.

La comprension de los niveles de priorizacidon resulta fundamental para una gestion
eficiente de los reportes. Los proveedores de servicios de soporte, asi como las
organizaciones que disponen de areas internas de TI orientadas a garantizar la
continuidad operativa, suelen implementar estrategias que les permiten clasificar los
incidentes en niveles de prioridad, atendiendo tanto al impacto como a la urgencia,

con el fin de asignarles una atencién adecuada (Bhuvaneshwari, 2024).

El propdsito de los niveles que se describirdn a continuacion es asegurar el uso
eficiente de los recursos disponibles, optimizando los tiempos de resolucion y

garantizando el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

i.  Critico: Se requiere una atencidon inmediata debido al impacto que una
interrupcién puede tener sobre las operaciones del negocio, especialmente
cuando su alcance es masivo. Por ejemplo, ante una falla que impida a todos
los empleados acceder a sistemas clave como el Terminal Financiero (TF), se
requiere que el equipo de soporte actle de manera urgente para restaurar la

operatividad y reducir al minimo las afectaciones en el servicio.

ii. Alto: Estos incidentes requieren una intervencion pronta, aunque no alcanzan
el nivel de urgencia de los casos criticos. Sin embargo, deben ser atendidos
con celeridad, ya que el problema reportado representa un obstaculo para que
el usuario pueda desempenfar sus actividades. Un ejemplo de ello es la falla de

hardware en el computador del usuario.
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iii. Medio: Los reportes de esta categoria son importantes, pero pueden esperar
un breve periodo. El problema que es mencionado en el incidente no afecta a
la operacion del usuario en su totalidad, puede seguir trabajando. Por ejemplo,

con fallas de periféricos como impresoras térmicas o aparatos de biometria.

iv.  Bajo: Los incidentes no urgentes con un impacto minimo en las operaciones
entran en esta categoria. Se pueden dejar para mas adelante, permitiendo la
asignacién de recursas para los casos que afecten la continuidad operativa del
funcionario. Ejemplo los reportes de falla con el cierre de la mochila o cambio

de mouse usb a funcionario que utiliza Notebook.

Matriz de Prioridad:

Tabla 3. 8, Matriz de impacto y urgencia.

Urgencia

Fuente: Creacion propia con informacién (Miraba, 2024).

Mediante el uso de la matriz de impacto y urgencia, el coordinador podra determinar
la prioridad de los incidentes conforme a la naturaleza de la falla reportada y la

categoria asignada.

Tabla 3. 9, Matriz de Priorizacion.
Matriz de Priorizacion.

Caracteristicas Prioridad

Masivo.

Software. Afecta Operacion Comercial (TF). P1
Aplicativos Office.
Lector de Huellas. P1
Biometria. Lector de Carnet de Identidad. P2
Camara Web.
Fijo (Cajero) P1
Computador. Portaiut?l (Banquero) P1
Portatil (VIP) P1
Portatil (Ejecutivo) P1
Teclado y Mouse usb (Cajero). P2
s Teclado y Mouse usb.
Periféricos.
Lectora Cheques. P1

Candado.
Fuente: Creacion propia

Establecidos con claridad los distintos niveles de priorizacion, el Coordinador estara

en condiciones de asighar recursos de manera eficiente y asegurar que los incidentes
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de mayor gravedad sean atendidos de acuerdo con su nivel asignado, lo cual

contribuye a optimizar la gestion de incidentes y contribuir al complimiento de los

tiempos de resolucion acordados con el Banco.

A partir de las mejoras sugeridas, se procedid a actualizar el procedimiento de soporte

en terreno, documentando los cambios implementados y definiendo claramente las

responsabilidades asignadas a cada uno de los participantes. La ilustracion 3.6

presenta las modificaciones efectuadas en el proceso, lo cual permite comparar

visualmente dichos ajustes con lo mostrado en la ilustracién 3.7.
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Tlustraciéon 3. 6, Proceso de atencidn en terreno actualizado con las mejoras.
Fuente: Creacion propia con la informacion de Sonda.
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Tlustraciéon 3.7, Proceso de Soporte técnico terreno antes del cambio.
Fuente: Creacion propia con la informacion de Sonda.
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Pruebas piloto

Con el

objetivo de validar la efectividad de las propuestas de mejoras, se realizaran

pruebas piloto para verificar que los cambios sugeridos (como la incorporaciéon de

recursos humanos de apoyo y la priorizacién de incidentes) entreguen los resultados

esperados y contribuyan a la reduccion de los tiempos de resolucidon y mejorar el

cumplimiento de los SLA.

Estas pruebas permitirdn ajustar detalles operativos y las actividades que nos

permitan llegar a los niveles de acuerdos acordados con el cliente.

Disefno de la prueba piloto.

a)

b)

c)

d)
e)

Datos

Seleccion de una Zona en donde se realizara la prueba piloto: de acuerdo con
los resultados obtenidos en el analisis de Pareto del Grafico 3.14, se efectuara
en la Zona Quinta y Norte.

La Zona Quinta representa el 21,83% y Zona Norte el 15,67%, sumados da
un 37,5% del total de incumplimientos de las Zonas en el periodo del primer
semestre.

Implementacién de las mejoras: Se implementan los cambios sugeridos, como
incorporar un segundo coordinador y aplicar los nuevos criterios de priorizacion
de incidentes en las Zonas seleccionadas.

Duracion de la prueba: Se siguiere realizar la prueba durante tres meses,
iniciando en enero y concluyendo en marzo del afio 2026.

Indicadores de éxito: Cumplir con el acuerdo de nivel de servicio 295%.
Evaluacion: Al final de cada mes en los cuales se esta realizando el piloto, se
compararan los resultados con los datos histéricos. Si el nivel de cumplimiento
muestra una mejora significativa al final del periodo de prueba y se cumple
con el 95% del acuerdo del nivel de servicio acordado, se recomendara

extender a nuevas zonas de forma gradual.

historicos de las zonas donde se realizaran las pruebas piloto.

Tabla 3. 10, Tabla de datos histéricos de las zonas que ingresaran al piloto de mejoras.
Junio

Zona Incidentes | Conforme No conforme: Conforme % No Conforme %
Norte 49 44 5 0,90 0,10
Quinta 56 52 4 0,93 0,07

Fuente: Creacion propia, informacion obtenida de Sonda.
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Carta de control por atributos p con limites variables - Zona Norte. Proporcidn NC
Limite Central
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Subgrupo.

Grafico 3. 9, Carta de control por atributos P - Zona Norte.
Fuente: Creacidn propia, informacion obtenida de Sonda.

Grafico 3.9, en la carta de control se puede apreciar que los puntos (proporcion NC)
estan dentro de los limites de control inferior y superior, esto indica que el proceso
de resoluciéon de incidentes es estable y la variacién observada es normal.

El proceso se encuentra bajo control estadistico.

La proporcion de no conformidades por subgrupo varia de 0.00 a 0.50. El limite central
es 0.10, los puntos que mas se acercan al limite de control superior son los que
corresponden a los subgrupos 6 y 10, muestran una mayor variabilidad en el periodo
medido.

Este grafico dice que el proceso esta bajo control estadistico y se detectan subgrupos
criticos para analisis.

Carta de control por atributos p con limites variables - Zona Quinta. Proporcién NC
Limite Central

0,80
0,70
0,60
0,50
0,40
0,30
0,20
0,10 0,06
0,00

LCS

LCI

Proporcién de NC

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Subgrupo.

Grafico 3. 10, Carta de control por atributos P - Zona Quinta.
Fuente: Creacion propia, informacion obtenida de Sonda.

Grafico 3.10, en la carta de control se puede apreciar que los puntos (proporcién NC)
estan dentro de los limites de control inferior y superior, esto indica que el proceso
de resolucion de incidentes es estable y la variaciéon observada es normal.

El proceso se encuentra bajo control estadistico.
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La proporcion de no conformidades por subgrupo varia de 0.00 a 0.50. El limite central
es 0.06, los puntos que mas se acercan al limite de control superior son los que
corresponden a los subgrupos 12, 13, 16 y 18, muestran una mayor variabilidad en
el periodo medido (0.17; 0.25; 0.20; 0.50)

Este grafico muestra que el proceso estda bajo control estadistico y se detectan

subgrupos criticos para analisis.

3.5. Etapa de Control (C).

En la siguiente etapa tiene como propdsito de disefiar un sistema que mantenga las
mejoras sugeridas, prevenir que el problema se repita, impedir que las mejoras o lo
aprendido se olvide, mantener el desempefio del proceso y alentar la mejora continua.
De acuerdo con lo anterior se efectuaran acciones de control en tres niveles: Proceso,
Documentacion y monitoreo (Gutiérrez, Control estadistico de la calidad y Seis Sigma,
2013).

i. Estandarizacion del proceso: es para asegurar las mejoras mediante
cambios realizados en las actividades y responsables de cada una de ellas, se
actualizo el procedimiento de Soporte de Terreno.

Esta accién quedo registrada en la Ilustracién 3. 6. Proceso de atencidon en
terreno actualizado con las mejoras.

i. Documentacion del nuevo procedimiento: asi como las métricas de
priorizacidon, estara disponible en la base de conocimiento de Sonda,

correspondiente al Servicio de Soporte y Continuidad Operativa del Banco.

iii.  Monitoreo del proceso: con el objeto de realizar el seguimiento de los
resultados del proceso y validar que los cambios realizados mejoren la
situacién actual del servicio.

La herramienta que se empleara es la carta de control por atributos con limites
variables para supervisar la proporcion de unidades defectuosas dentro de un
proceso. Este método resulta conveniente en aquellos casos en los que el
resultado del analisis se clasifica como “cumple/no cumple” o “defectuoso/no

defectuoso”.
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3.6. Evaluacion econémica.

Impacto econémico.

El impacto econdmico constituye un aspecto fundamental en la evaluacion de la
gestion de servicios TI, especialmente cuando el incumplimiento de los Acuerdos de
Nivel de Servicio genera consecuencias financieras directas para Sonda. La
incapacidad de alcanzar los niveles de cumplimiento pactados con el cliente “Banco”
ha resultado en la aplicacion de multas contractuales significativas, que afectan

directamente los ingresos y la rentabilidad de la organizacién.

Analizar el impacto econdmico permite dimensionar el costo real de las deficiencias
operativas y justificar la inversién en estrategias de mejora. Este andlisis no solo
considera las sanciones recibidas, sino también la relacion entre los costos de
implementacién de soluciones y los beneficios econdmicos derivados de evitar futuras
penalizaciones. De este modo, la evaluacién econdmica se convierte en una
herramienta clave para la toma de decisiones, orientando a la empresa hacia la

eficiencia operativa y la sostenibilidad financiera.

En el primer semestre de aifio 2025, Sonda recibié multas por incumplimiento del SLA,

estas corresponden al 10% de la facturacion mensual.

Valor de cada multa mensual: $6.304.265.
Total, de las multas aplicadas en 4 meses: $25.217.060.

Inversién de la mejora.

La inversibn en mejoras operativas representa un elemento estratégico,
especialmente cuando el incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
conlleva sanciones econdmicas que afectan directamente la rentabilidad vy
sostenibilidad del negocio. En el caso de la empresa prestadora de servicios, la
reiterada imposicion de multas por no alcanzar los niveles de cumplimiento pactados
con el cliente “"Banco” ha evidenciado la necesidad de implementar soluciones que

permitan optimizar los procesos y reducir los tiempos de resolucién de incidentes.

Analizar la inversion de la mejora implica evaluar el costo de las propuestas como la
incorporaciéon de recursos humanos de apoyo y el establecimiento de criterios de
priorizacién de incidentes, con los beneficios econémicos derivados de evitar futuras
penalizaciones. Este enfoque permite justificar la asignacién de recursos y orientar la
toma de decisiones hacia alternativas que generen un retorno de inversién

significativo y contribuyan a la eficiencia operativa y financiera de la organizacion.
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Recurso humano de apoyo: Esta mejora consiste en afiadir un coordinador
adicional al equipo de soporte técnico, promoviendo a un técnico de campo mediante
un proceso interno, lo que permite agilizar la gestion de incidentes y reducir los

tiempos de resolucion.
Costos asociados

a) La inversidn total para implementar esta mejora incluye:

b) Incremento salarial por promocién interna (15% sobre el sueldo actual del
técnico).

c) Cargas sociales y previsionales (aproximadamente un 30% adicional sobre el
sueldo bruto).

d) Costos de capacitacion para el nuevo coordinador.

El presupuesto total estimado para el primer afio asciende a $2.623.000.

Beneficios economicos

El principal beneficio de esta inversidén es la reduccidn de multas contractuales por
incumplimiento de SLA, que en el primer semestre de 2025 alcanzaron los
$25.217.060. Al mejorar la gestion y resolucion de incidentes, se espera evitar futuras

multas y aumentar la eficiencia operativa.
Retorno de inversiéon (ROI)

El analisis econdmico muestra que la alternativa de promocion a coordinador destaca
por su elevado retorno por peso invertido. El ROI anual asciende a 861,38%, lo que
implica que por cada $1 invertido se obtiene un beneficio de $8,61. El ROI semestral
es de 1822,76%, reflejando un beneficio de $18,23 por cada $1 invertido.

ROI anual.
_25.217.060 — 2.623.000

ROT= 2.623.000 100

ROI=8.61x100=861.38%
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ROI semestral.
25.217.060 — 1.311.500

1.311.500 100

ROI=18,2276x100=1.822,76%

Calculo VAN
Inversion inicial: $2.623.000
Beneficio esperado: $25.217.060 (al final del afio)

Tasa de descuento: 10% anual

—2.623.000 25.217.060

VAN = +
(1+0.10)0 ' (140.10)1

Primer término: $-2.623.000
Segundo término: $25.217.060 / 1,10 = 22.924.600%

Suma ambos: VAN = —2.623.000 + 22.924.600 = 20.301.600
Calculo TIR 0= 2.623.000 25.217.060
T T (14 TIR)
e TIR = 25.217.060 962
~2.623.000

TIR = 8,62 0 862%

VAN: $20.301.600
TIR: 862%
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Establecer criterios de priorizacion de Incidentes: La implementacion de
criterios de priorizacién de incidentes es una de las mejoras propuestas para optimizar
la gestion de soporte técnico. Esta estrategia consiste en clasificar y atender los
incidentes segun su impacto y urgencia, permitiendo asignar recursos de manera

eficiente y asegurar que los casos mas criticos sean resueltos con mayor rapidez.

Costos asociados

El coste de implementar esta mejora es considerablemente bajo en comparacién con
otras alternativas, ya que se centra en la capacitacién del personal y la actualizacién
de los procedimientos internos. Segun el presupuesto estimado en tu documento, el

coste total de establecer criterios de priorizacion de incidentes es de $400.000.

Sueldo mensual del coordinador: $1.092.500.

Jornada laboral estandar en Chile: 45 horas semanales (180 horas mensuales aprox.)

Sueldo mensual coordinador

Valor hora coordinador = -
Horas mensuales trabajadas

1.092.500

Valor h dinador =
alor hora coordinador 180

Valor hora coordinador = 6.069,44

Con $400.000 se pueden cubrir aproximadamente 66 horas de capacitacion al valor

de $6.070 por hora del coordinador.

Beneficios econémicos

El principal beneficio de esta propuesta de mejora es la reduccién de los tiempos de
resolucidon de incidentes, lo que contribuird al cumplimiento de los SLA vy, por tanto,
a evitar multas contractuales. En el primer semestre de 2025, las multas por
incumplimiento de SLA ascendieron a $25.217.060. Al establecer criterios claros de

priorizacién, se espera mejorar la eficiencia operativa y evitar futuras penalizaciones.
Retorno de inversién (ROI)

El analisis econdmico muestra que esta alternativa presenta un ROI anual de
6.204,26%, lo que significa que por cada $1 invertido se obtiene un beneficio de

$62,04. Este resultado evidencia que la inversidon en la priorizacién de incidentes es

altamente rentable y eficiente.

78



ROI anual.

_25.217.060 — 400.000
B 400.000

ROI x 100

ROI=62.04265%100=6204.26%
ROI semestral.

_12.608.530 — 400.000
- 400.000

ROI=30,521325%x100=3.052,13%

Calculo TIR
0 = —400.000 = 25.217.060
- T (14TIR)
L TIR = 25.217.060 6304
©400.000 @
TIR = 62,04 0 6.204%
Calculo VAN

Inversion inicial: $2.623.000
Beneficio esperado: $25.217.060 (evitar multas en un afio)

Tasa de descuento: 10% anual

25.217.060
VAN = —2.623.000 + ————— = —2.623.000 + 22.924.600 = 20.301.600
(1+0.10)0

VAN: $22.524.600
TIR: 6.204%
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Beneficio v/s Costos.

La comparacion entre beneficio y costos es esencial para la toma de decisiones
estratégicas en la gestion de servicios tecnoldgicos. Esta evaluacion permite
determinar la rentabilidad de las propuestas de mejora orientadas a optimizar los
tiempos de resolucion de incidentes y cumplir con los Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLA) establecidos con el cliente “Banco”. Analizar el beneficio v/s costos implica
contrastar el ahorro potencial derivado de evitar multas contractuales y mejorar la
eficiencia operativa, frente a la inversion requerida para implementar soluciones como
la incorporacion de recursos humanos de apoyo y el establecimiento de criterios de
priorizacion de incidentes.

Este enfoque facilita la justificacién de las inversiones realizadas y orienta la toma de
decisiones hacia alternativas que generen un retorno econdmico significativo,

contribuyendo a la sostenibilidad financiera y competitividad de la organizacién.

Ambas propuestas generan un beneficio econdmico muy superior al coste de
implementacién, ya que permiten evitar multas significativas por incumplimiento de
SLA.

Establecer criterios de priorizacion de incidentes destaca por su bajo coste y altisimo
retorno de inversidn, siendo la alternativa mas eficiente desde el punto de vista
financiero.

Recurso humano de apoyo también es rentable y aporta beneficios adicionales como
la mejora del ambiente laboral y la profesionalizacion del equipo, aunque su coste es

mayor y el ROI es inferior comparado con la priorizacién de incidentes.

La propuesta de criterios de priorizacion de incidentes destaca por su bajo coste de
implementacién y su altisimo retorno, con un VAN de $22.524.600 y una TIR de
6.204%. Esto significa que cada peso invertido en esta mejora genera un beneficio
muy superior, posicionandola como la alternativa mas eficiente desde el punto de
vista financiero.

La propuesta de recurso humano de apoyo, aunque implica un coste mayor, también
es altamente rentable, con un VAN de $20.301.600 y una TIR de 862%. Adema3s,
aporta beneficios adicionales como la profesionalizacion del equipo y la mejora del
ambiente laboral.

En resumen, ambas alternativas son recomendables y contribuyen a la sostenibilidad

financiera y competitividad de la organizacion.
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CONCLUSIONES.

El presente trabajo abordd la problematica relacionada con el incumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) en la empresa SONDA, focalizandose en el

servicio de soporte técnico y continuidad operativa brindado al cliente “Banco”.

Durante el primer semestre de 2025, solo se alcanzé un cumplimiento del 95% del
SLA en dos meses, lo que derivo en la aplicacién de sanciones contractuales a SONDA,
equivalentes al 10% de la facturacién mensual y totalizando $25.217.060 por cuatro

meses.

A través de la aplicaciéon de la metodologia DMAIC y herramientas de gestion de
calidad como el anédlisis de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la técnica de los cinco
por qué, se identificaron las principales causas del incumplimiento: falta de software
adecuado, insuficiencia de recursos humanos, ausencia de criterios sélidos para la

priorizacion de incidentes y problemas con el inventario de equipos.

Luego de obtener los primeros resultados, se procedié a efectuar un analisis mayor
con un Pareto de segundo nivel en donde se obtuvo que las categorias "Configuracion
de usuario" representa el 21% de los incidentes, seguida por "Cambio con demora"
con un 17%, "Disponibilidad del Usuario" con un 16%, "Asignacion de técnico con
demora" con un 14% y "Solicitud de cambio con demora" con un 10%. En conjunto,

estas cinco categorias comprenden el 78% del total de incidentes registrados.

Frente a esto, se efectia una Matriz de criterios para seleccionar la mejor solucion,

con esto se determind implementar las siguientes estrategias de mejora:

A. Recurso humano de apoyo: con el propdsito de fortalecer el proceso de Soporte
en Terreno, se incorporara un Coordinador adicional al equipo correspondiente.
Con el fin de fomentar el desarrollo profesional del personal, esta posicion sera
asignada a través de un proceso de promocién interna dirigido a técnicos de
terreno.

B. Establecer criterios de priorizacion de Incidentes: mediante el uso de la matriz
de impacto y urgencia, el coordinador podra determinar la prioridad de los
incidentes conforme a la naturaleza de la falla reportada y la categoria

asignada.

Las opciones de mejora seleccionadas permitiran optimizar el proceso de atencidn en

terreno, agilizar la resolucion de incidentes y mejorar el cumplimiento de los SLA.

Con el objetivo de validar la efectividad de las propuestas de mejoras, se realizaran

pruebas piloto para verificar que los cambios sugeridos (como la incorporacion de

81



recursos humanos de apoyo y la priorizacién de incidentes) entreguen los resultados
esperados y contribuyan a la reduccién de los tiempos.

Las zonas que seran intervenidas son Norte y Quinta, durante tres meses, iniciando
en enero y concluyendo en marzo del afio 2026 el piloto. Para esto, se utilizaran los

siguientes datos histéricos para comparar los obtenidos en este periodo.

Con el propdsito de mantener las mejoras sugeridas, prevenir que el problema se
repita, impedir que las mejoras o lo aprendido se olvide, mantener el desempefio del
proceso y alentar la mejora continua. Se realizaran las siguientes acciones:
estandarizacion del proceso, documentacidon del nuevo procedimiento y utilizar Cartas
de Control por Atributos P, nos permitiran cumplir con el propdsito de seguimiento y

control de las estrategias sugeridas.

De acuerdo con lo realizado, se puede demostrar que la metodologia DMAIC es la
adecuada para reducir o eliminar lo que provoca la mala calidad en un proceso de
produccion. Estd compuesto de cinco etapas: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar.

A lo largo del proceso DMAIC, dispone de herramientas de calidad para garantizar la

finalizacidén con éxito de cada etapa.

La metodologia se describié paso a paso para facilitar su uso por parte de los
profesionales en diversas industrias, como el sector de producciéon convencional,
servicios y administracidén publica, para ejecutar proyectos y reducir las desviaciones

que causan los problemas de calidad.

A lo largo del trabajo, el objetivo principal fue disminuir los tiempos de resolucion de
los incidentes reportados por los funcionarios, permitiendo alcanzar el 95% de

cumplimiento del nivel de servicio establecido.

Sin embargo, la debilidad en la ejecucidn del proyecto esta en el tiempo que pueda
transcurrir en la contratacion de nuevo coordinador, esto depende de la oferta y

disponibilidad de interesados en el nuevo cargo.

Las soluciones propuestas tienen el potencial de mejorar significativamente el
ambiente laboral y reducir la presion sobre la carga de trabajo de los técnicos.
Ademas, estas acciones pueden contribuir a revertir la percepcion del cliente respecto
al cumplimiento de los acuerdos establecidos en el servicio prestado por la empresa
proveedora. Dando como resultado, incrementar la competitividad de la empresa

proveedora de servicios, abriendo nuevas oportunidades de negocio.
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ANEXOS.

Anexo I. Staff Técnico y Coordinadores por zona y sucursales.

Staff Staff
Region. Descripcion. Técnicos. |Cordinador.

Arica y Parinacota 2 Soporte Técnico Terreno. 2
Atacama 3 Soporte Técnico Terreno. 4
Norte Tarapaca 7 Soporte Técnico Terreno. 4 1
Antofagasta 12 Soporte Técnico Terreno. 9
Coquimbo 8 Soporte Técnico Terreno. 5
Quinta Valparaiso 29 Soporte Técnico Terreno. 12 1
Libertador Gral. Bdo. Ohiggins 10 Soporte Técnico Terreno. 4
La Araucania 11 Soporte Técnico Terreno. 3
Bio Bio 16 Soporte Técnico Terreno. 15
Los Rios 7 Soporte Técnico Terreno. 3
Sur Los Lagos 12 Soporte Técnico Terreno. 8 2
Nuble 5 Soporte Técnico Terreno. 3
Maule 15 Soporte Técnico Terreno. 4
Magallanes 5 Soporte Técnico Terreno. 2
Aysén 2 Soporte Técnico Terreno. 2
Metropolitana Metropolitana de Santiago 134 Soporte Técnico Terreno. 30 2
Total 16 278 110 6

Anexo II. Clasificacién de actividades por categoria de incidentes.

Actividad __

Asignacion de técnico con demora

Cambio con demora 10 10
Cancelado 1 1
Configuracion de usuario 5 8 13
Demora de stock 5 5
Derivacién de Zona 2 2
Diagnostico 1 1
Disponibilidad de Licencia para Biometria. 1 1
Disponibilidad de usuario 3 6 9
Equipo de reemplazo defectuoso 1
Masivo 1 1
Solicitud de Cambio con demora 6 6
Disponibilidad de técnico. 1
Total 1 3 43 12 59

Anexo III. Detalle mensual de incidentes por Zona, cantidad y nivel de cumplimiento de SLA.

Mes de Enero 2025 Mes de Febrero 2025

Zona Dentro de SLAFuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA Zona Dentro de SLA Fuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA
Zona Metropolitana 219 22 91% 9% Zona Metropo 185 22 89% 11%
Zona Norte 38 7 84% 16% Zona Norte 36 1 97% 3%
Zona Sur 136 8 94% 6% Zona Sur 91 5 95% 5%
Zona Quinta 39 3 93% 7% Zona Quinta 36 5 88% 12%
Total 432 40 92% 8% Total 348 33 91% 9%

Mes de Marzo 2025 Mes de Abril 2025

Zona Dentro de SLAFuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA Zona Dentro de SLA Fuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA
Zona Metropolitana 292 21 93% 7% Zona Metropo 432 14 97% 3%
Zona Norte 34 1 97% 3% Zona Norte 8 2 80% 20%
Zona Sur 151 0 100% 0% Zona Sur 85 2 98% 2%
Zona Quinta 43 5 90% 10% Zona Quinta 12 17 41% 59%
Total 520 27 95% 5% Total 537 35 94% 6%

Mes de Mayo 2025 Mes de Junio 2025

Zona Dentro de SLAFuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA Zona Dentro de SLA Fuera de SLA Dentro de SLA Fuera de SLA
Zona Metropolitana 345 22 94% 6% Zona Metropo 277 20 93% 7%
Zona Norte 7 5 58% 42% Zona Norte 44 5 90% 10%
Zona Sur 54 2 96% 4% Zona Sur 150 1 99% 1%
Zona Quinta 8 4 67% 33% Zona Quinta 52 4 93% 7%
Total 414 33 93% 7% Total 523 30 95% 5%
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Anexo IV. Registro de No cumplimiento de SLA.

Hora de Hora fuera Hora de Hora fuera
wes | zons | nedertes [T | sia MG zone | meees [0 | s [MRS5T

Enero Metropolitana |INC050312014 31:12:51 24:00:00 7:12:51 Sur INC050156838 = 91:28:43 48:00:00 43:28:43
Enero Metropolitana INC0O50339399 = 48:34:54|  24:00:00 24:34:54 Sur INC050299530 = 62:51:10 48:00:00 14:51:10
Enero Metropolitana INC050651269 = 38:04:10  24:00:00 14:04:10 Sur INC049968453  119:54:06 48:00:00 71:54:06
Enero Metropolitana INC049888131 34:10:40  24:00:00 10:10:40 Sur INC050199574 = 76:44:47 48:00:00 28:44:47
Enero Metropolitana |INC050302995 = 69:41:21  24:00:00 45:41:21 Sur INC049572377  104:29:38 48:00:00 56:29:38
Enero Metropolitana |INC050544248 = 25:18:02  24:00:00 1:18:02 Sur INC050158749 = 70:32:32 48:00:00 22:32:32
Enero Metropolitana INC050074221 28:24:34  24:00:00 4:24:34 Sur INC050231023  106:07:31 48:00:00 58:07:31
Enero Metropolitana INC050534133 = 34:13:23)  24:00:00 10:13:23 Sur INC050197001 = 83:52:27 48:00:00 35:52:27
Enero Metropolitana INC050539528 = 29:13:37  24:00:00 5:13:37 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC049787240 @ 42:07:59  24:00:00 18:07:59 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC050317067 27:00:57  24:00:00 3:00:57 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana |INC049893526 = 25:51:55  24:00:00 1:51:55 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana |INC050004087  128:19:10  24:00:00  104:19:10 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana ' INC050344801 29:02:03  24:00:00 5:02:03 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC050795128 = 25:15:51 24:00:00 1:15:51 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC049899057 = 33:25:41  24:00:00 9:25:41 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC049972207 = 25:44:56/  24:00:00 1:44:56 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC050146833 = 66:46:48  24:00:00 42:46:48 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC050114669 = 57:46:06  24:00:00 33:46:06 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana |INC049898336 = 27:41:26  24:00:00 3:41:26 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC0O50150103 = 39:22:23|  24:00:00 15:22:23 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Metropolitana INC050341098 = 45:11:33|  24:00:00 21:11:33 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Norte INC050652306 | 27:59:07  24:00:00 3:59:07 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Norte INC050349507 = 29:28:53  24:00:00 5:28:53 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Norte INC050572942 = 27:49:53  24:00:00 3:49:53 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Norte INC050422047 | 38:05:16  24:00:00 14:05:16 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Norte INC050687036 | 24:49:43  24:00:00 0:49:43 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Norte INC050069582 | 86:13:55  24:00:00 62:13:55 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Norte INC050650189 | 24:00:15  24:00:00 0:00:15 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Quinta INC049894705 | 68:10:58  24:00:00 44:10:58 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Quinta INC050339610 = 25:58:14  24:00:00 1:58:14 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Enero Quinta INC049888529 = 33:56:52  24:00:00 9:56:52 0:00:00 0:00:00 0:00:00

eromedol | aasusl zeovool ieasas | zmoom 48:00:00 __10:22:32

Hora de Hora fuera Hora de Hora fuera
wos | zons | nederten TG00 | sia [T zone | meees [ | sa  [MRSS"

Febrero Metropolitana INC051414653 72:15:47  24:00:00 48:15:47 Sur INC050807506 158:55:06 48:00:00 110:55:06
Febrero Metropolitana INC051086330 @ 29:13:57  24:00:00 5:13:57 Sur INC051165330 = 66:52:18 48:00:00 18:52:18
Febrero Metropolitana INC050794536 @ 48:45:40  24:00:00 24:45:40 Sur INC051344631 = 61:19:52 48:00:00 13:19:52
Febrero Metropolitana INC050872339 @ 75:07:49  24:00:00 51:07:49 Sur INC050913608 118:07:44 48:00:00 70:07:44
Febrero Metropolitana INC050839802 38:38:54  24:00:00 14:38:54 Sur INC051000806 @ 54:27:27 48:00:00 6:27:27
Febrero Metropolitana INC050991794 54:07:08  24:00:00 30:07:08 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051167964 28:44:43  24:00:00 4:44:43 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051127676 94:15:19  24:00:00 70:15:19 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC050878617 39:34:32  24:00:00 15:34:32 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051667095 @ 41:43:15  24:00:00 17:43:15 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051501867 @ 45:45:28  24:00:00 21:45:28 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051678526 @ 42:44:47  24:00:00 18:44:47 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051494320 @ 40:36:02  24:00:00 16:36:02 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051635110 = 45:01:37  24:00:00 21:01:37 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC050686492 77:52:27  24:00:00 53:52:27 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051287836 @ 67:18:48  24:00:00 43:18:48 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051160178 @ 78:42:16  24:00:00 54:42:16 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051070097 @ 58:54:39  24:00:00 34:54:39 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051339243 = 64:00:18  24:00:00 40:00:18 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051760888 @ 28:10:15  24:00:00 4:10:15 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC051343348 @ 49:56:00  24:00:00 25:56:00 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Metropolitana INC050836844 117:19:45  24:00:00 93:19:45 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Norte INC051774188 | 26:41:11  24:00:00 2:41:11 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Quinra INC051030780 | 32:10:25  24:00:00 8:10:25 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Quinra INC051249217 | 41:59:09  24:00:00 17:59:09 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Quinra INC051041877 | 38:10:33  24:00:00 14:10:33 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Quinra INC051329194 | 27:54:14  24:00:00 3:54:14 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Febrero Quinra INC051285641 56:12:26  24:00:00 32:12:26 0 00:00 0:00:00  0:00:00
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Hora de SLA Hora fuera Hora de Hora fuera
Cierre de SLA Cierre de SLA

Marzo Metropolitana INC052787605 = 30:23:03  24:00:00 6:23:03 Sur 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC052611982 61:23:51 24:00:00 37:23:51 Sur - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052401095 33:30:30  24:00:00 9:30:30 Sur - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC052524689 = 29:50:51  24:00:00 5:50:51 Sur - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC051938503 = 38:02:04  24:00:00 14:02:04 Sur - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052042433 = 38:33:03)  24:00:00 14:33:03 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC051894720 57:47:24  24:00:00 33:47:24 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052621635 = 30:12:17|  24:00:00 6:12:17 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052152109 = 28:16:59  24:00:00 4:16:59 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC051814455 37:32:39  24:00:00 13:32:39 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC052136036 = 55:06:52  24:00:00 31:06:52 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC052402135 = 78:05:27  24:00:00 54:05:27 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052354851 28:14:38  24:00:00 4:14:38 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052091664 = 41:58:09)  24:00:00 17:58:09 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052438675 = 30:16:09)  24:00:00 6:16:09 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052823073 = 27:54:07)  24:00:00 3:54:07 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana INC052787099 30:57:27  24:00:00 6:57:27 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC052262763 @ 38:08:47  24:00:00 14:08:47 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC052144488 = 38:33:20  24:00:00 14:33:20 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC052666182 34:58:56  24:00:00 10:58:56 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Metropolitana |INC052823852 26:33:47  24:00:00 2:33:47 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Norte INC052150710 = 31:32:30  24:00:00 7:32:30 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Quinta INC052137603 = 30:25:18  24:00:00 6:25:18 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Quinta INC052656067 | 33:57:14  24:00:00 9:57:14 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Quinta INC051865665 | 32:25:55  24:00:00 8:25:55 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Quinta INC052066389 | 35:42:38  24:00:00 11:42:38 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Marzo Quinta INC052613121 69:13:22  24:00:00 45:13:22 0:00:00 0:00:00 0:00:00
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Abril Metropolitana INC0O53080653 = 24:29:20  24:00:00 0:29:20 Sur INC053345509 = 63:53:35 48:00:00 15:53:35
Abril Metropolitana INC053173012 = 41:18:41  24:00:00 17:18:41 Sur INC052666046 = 71:52:29 48:00:00 23:52:29
Abril Metropolitana INC053206185 42:03:13)  24:00:00 18:03:13 Sur - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana INC053381898 = 35:18:19  24:00:00 11:18:19 Sur - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana INC053383034 = 47:57:54  24:00:00 23:57:54 Sur - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana |INC053387032 29:10:40  24:00:00 5:10:40 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana INC053464204 31:28:06  24:00:00 7:28:06 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana |INC053810170 26:05:30  24:00:00 2:05:30 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana INC053035612 = 24:37:56  24:00:00 0:37:56 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana ' INC053025571 41:41:42)  24:00:00 17:41:42 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana INC053901487 28:15:49  24:00:00 4:15:49 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana |INC052957693 = 27:11:15  24:00:00 3:11:15 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana |INC053944589 = 31:56:52  24:00:00 7:56:52 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Metropolitana INC054028107 @ 25:22:31 24:00:00 1:22:31 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Norte INC053134873 | 38:29:27  24:00:00 14:29:27 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Norte INC053464118 = 60:26:55  24:00:00 36:26:55 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053119528 | 44:22:06  24:00:00 20:22:06 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053127028 | 68:10:42  24:00:00 44:10:42 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053132393 | 54:54:13  24:00:00 30:54:13 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053160288 | 27:00:00  24:00:00 3:00:00 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053163676 | 26:11:25  24:00:00 2:11:25 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053211260 | 43:19:13  24:00:00 19:19:13 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053305490 = 29:37:24  24:00:00 5:37:24 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053331544 | 46:58:21  24:00:00 22:58:21 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053336646 = 54:16:09  24:00:00 30:16:09 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053426065 | 60:55:44  24:00:00 36:55:44 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053434627 | 36:18:31  24:00:00 12:18:31 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053548965 | 26:51:32  24:00:00 2:51:32 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053552678 | 36:33:35  24:00:00 12:33:35 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053558262 | 33:18:53  24:00:00 9:18:53 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC052917082 | 42:08:54  24:00:00 18:08:54 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC052947189 = 25:34:40  24:00:00 1:34:40 - 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Abril Quinta INC053943396 | 26:51:06  24:00:00 2:51:06 0:00:00 0:00:00 0:00:00
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Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo
Mayo

Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Norte

Norte

Norte

Norte

Norte

Quinta

Quinta

Quinta

Quinta

INC055069697
INC054039271
INC054174199
INC054120171
INC054183403
INC054579707
INC054300611
INC054255475
INC054956175
INC054612567
INC054535279
INC054027243
INC054300196
INC054034068
INC054776302
INC054340711
INC054744717
INC054373086
INC054581999
INC054500119
INC054382063
INC054330047
INC054101129
INC054291341
INC055035711
INC054369378
INC054331419
INC054847266
INC054118207
INC054326496
INC054884701

25:50:16
28:58:48
27:31:06
45:32:31
28:26:38
40:41:09
81:26:27
34:30:07
38:36:57
25:45:13
57:06:22
31:12:36
81:46:33
27:46:32
36:33:01
25:26:35
37:18:24
24:21:18
29:53:39
46:02:07
36:49:08
45:37:56
29:29:17
28:57:37
25:35:31
38:18:08
25:04:30
28:42:54
30:50:57
27:15:49
28:59:09

24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00

1:50:16 Sur
4:58:48 Sur
3:31:06 Sur
21:32:31 Sur
4:26:38 Sur
16:41:09
57:26:27
10:30:07
14:36:57
1:45:13
33:06:22
7:12:36
57:46:33
3:46:32
12:33:01
1:26:35
13:18:24
0:21:18
5:53:39
22:02:07
12:49:08
21:37:56
5:29:17
4:57:37
1:35:31
14:18:08
1:04:30
4:42:54
6:50:57
3:15:49
4:59:09

INC054618363
INC054531766

64:44:47
50:42:30
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00

48:00:00
48:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00

16:44:47
2:42:30
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00

| 36:08:37 2400000 120837 | 34328l 4800:00 __0:37:39

Hora de Hora fuera Hora de Hora fuera
wes | zons | ncidemtes "G | sia (MG zonn | meees [0S | s [ MR

Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio
Junio

Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Metropolitana
Norte

Norte

Norte

Norte

Norte

Quinta

Quinta

Quinta

Quinta

INC055308179
INC055503466
INC055495134
INC055705962
INC055175394
INC055354931
INC055572965
INC055789527
INC055225125
INC055325122
INC055820828
INC055694788
INC055448481
INC055264189
INC055223107
INC055311529
INC055965694
INC054999648
INC055826371
INC055270741
INC055708689
INC055821474
INC055198967
INC055574638
INC055219514
INC055618634
INC055306340
INC055926310
INC056051067

25:49:43
32:15:29
24:23:42
52:02:42
29:57:48
58:40:45
37:36:11
27:03:06
40:55:30
36:26:16
25:21:37
45:49:44
33:54:25
40:01:19
68:56:13
66:38:59
43:34:22
65:26:56
28:41:51
56:01:22
26:38:31
35:58:02
32:33:22
25:28:19
27:31:39
30:32:20
97:18:17
32:03:15
26:16:26

24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00
24:00:00

1:49:43 Sur
8:15:29 Sur
0:23:42 Sur
28:02:42 Sur
5:57:48 Sur
34:40:45
13:36:11
3:03:06
16:55:30
12:26:16
1:21:37
21:49:44
9:54:25
16:01:19
44:56:13
42:38:59
19:34:22
41:26:56
4:41:51
32:01:22
2:38:31
11:58:02
8:33:22
1:28:19
3:31:39
6:32:20
73:18:17
8:03:15
2:16:26

INC055745706

64:44:47
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00

48:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00

16:44:47
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:00:00

| 402854 _24:00:000 62854 | 24357 45:00:00 03439
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Anexo V. Cumplimiento de SLA separados por Zonas.

Porsentaje de cumplimiento de SLA.

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%
45%
40%

Cumplimento de SLA - Servicio de Soporte Tecnico a Usuarios Administrativos.

89% ) 97%
91% o 4% 93%

—e— Zona Metropolitana

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Porsentaje de cumplimiento de

SLA.

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%
45%
40%

Cumplimento de SLA - Servicio de Soporte Tecnico a Usuarios Administrativos.

97% 97%

84% 90%
80%

—e— Zona Norte
58%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Porsentaje de cumplimiento de

SLA.

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%
45%
40%

Cumplimento de SLA - Servicio de Soporte Tecnico a Usuarios Administrativos.

93% 93%

—e— Zona Quinta

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Porsentaje de cumplimiento de

SLA.

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%
45%
40%

Cumplimento de SLA - Servicio de Soporte Tecnico a Usuarios Administrativos.

0
95% 100% 98% 96% 99%
94%

—e—Zona Sur

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
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Anexo VI. Diagrama de flujo de Soporte terreno o de campo.
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Anexo VII. Proceso de Soporte terreno o de campo.
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Anexo VIII. Cinco por qué.

Configuracion
de Usuario

Cambios con

demora.
Disponibilidad
(e W del Usuario
SLA

Asignacion de
técnico con
demora.

Solicitud de
cambio con
demora.

El tiempo requerido
para sincronizar las
aplicaciones con la
nube resulta
considerablemente
prolongado.

Solicitud de cambio
tiene retrasos en la
creacion.

Disponibilidad de
stock.

La atencion depende
de la agenda del
usuario.

Disponibilidad de
Técnico en la Zona.

El coordinador debe
crear las solicitudes
de los técnicos de
cada Zona.

Anexo IX. Diagrama de Ishikawa.

Personal

Hardware

El tiempo estimado
de duracion
promedio es de
cuatro horas.

El coordinador
recepciona los
informes de los
técnicos de la Zona
para efectuar las
solicitudes.

Equipo no cumple
con los
requerimientos de
HW para el servicio.

El funcionario se
encuentra con
mucho trabajo, solo
trabajo medio dia,
compromete la
asistencia a la
sucursal y no lo
realiza.

Sonda tiene mas de
un cliente en la
zona.

Los técnicos solo
pueden generar las
solicitudes al
termino de su ruta,
que puede ser al
final del dia o al dia
siguientes de salir
con la nueva
asignacion.

Depende de la
velocidad de
Internet que posee
la sucursal.

Los técnicos no
pueden realizar las
solicitudes cuando
concluyen las visita
en el lugar.

Obsolescencia.

Los técnicos no son
dedicados a un solo
cliente.

No puede realizar
las solicitudes de

equipos o accesorios

al termino de la
visita técnica.

No es posible llevar
el PC Portétil o de
Escritorio preparado.

No puede utilizar los
equipos de los
usuarios, por
politicas del Banco.

Plan de renovacion
pendiente.

Depende de la carga
de trabajo existente
en el momento.

No puede utilizar los
equipos de los
usuarios, por
politicas del Banco.

Método

Conocimiento Defectuoso Procedimientos
Registro Partes y Piezas Comunicados ’
/ N
Mantencion’ Desgaste Formalizado
Competencia Caracteristicas Prioridad —————
Evaluacién Compatibilida Segmentacion
Capacitacion Software” Definicién”
Stock Registros Intrucciones
Solucion Falta Autoestima
Respuesta ! Emores 4
Reacondicionados ——————; SLAKPI Reclamos
Rendimiento Comunicado . Licencia Medica
Fallas’ Formalizado” Eslres

Medio Ambiente

Tiene que estar
conectado a la red
del Banco.

Falta recursos
humanos o Sofware
de apoyo para
agilizar las
solicitudes de
cambio.

Presupuesto del
cliente.

Los técnicos son
asignados a nuevos
incidentes sin
terminar los
anteriores.

Incumplimiento de
SLA
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Anexo X. Comparacion de ROI por inversion.

ROI anual
Multas inversion |inversion
Presupuesto evitadas % $
Proveedor 1 $80.000.352 $25.217.060 -$54.783.292 -68,48% -$0,68
Proveedor 2 $32.000.141 $25.217.060 -$6.783.081 -21,20% -$0,21

$25.217.060 $22.594.060 861,38% $8,61
ROI Semestre

Promocioén a Coordinador $2.623.000

 ~ ROISemeste |
Retorno Retorno
sobre la sobre la
Multas inversion |inversion
Presupuesto evitadas % $

Proveedor 1 $40.000.176 $25.217.060 -$14.783.116 -36,96% -$0,37
Proveedor 2 $16.000.070 $25.217.060 $9.216.990 57,61% $0,58
Promocion a Coordinador $1.311.500 $25.217.060 $23.905.560 1822,76% $18,23
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Anexo XI. Comparacion de presupuestos para la implementacion de las opciones de mejoras.

Sugerencia 1.

Tipo de cambio: $925,93 CLP/USD

Solicitante:

Area de Soporte Técnico / Gestién de Incidentes

Objetivo:

Adquisicion e implementacion de licencias moviles para la gestion y resolucion de
incidentes en terreno, con los proveedores 1y 2.

Proveedor 1.

Cantidad de licencias: 1 unidades.
Precio por licencia (mensual): USD $200
Precio total mensual: USD $200

Precio total anual: USD $2.400

Precio en pesos chilenos:
e Mensual: $185.186 CLP
e Anual: $2.222.232 CLP

Costo de implementacion estimado:

e USD$5
e CLP $4.629,65

Numero de Técnicos 36.
Total, anual 36 licencias: $80.000.352

Incluye: Acceso movil, gestion de incidentes, soporte estandar.

No incluye: IVA, soporte avanzado.

Proveedor 2.

Cantidad de licencias: 1
Precio estimado por licencia (mensual): USD $80
Precio total mensual: USD $80
Precio total anual: USD $960
Precio en pesos chilenos:
Mensual: $74.074,4 CLP
Anual: $888.892,8 CLP
Costo de implementacion estimado:
e USD $2.5 (Unico pago)
e CLP $2.314.825

Numero de Técnicos 36.
Total, anual 36 licencias: $32.000.140,8

Incluye: Acceso movil, gestion de incidentes, soporte estandar.

No incluye: IVA, soporte avanzado.
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Sugerencia 2.

Solicitante:
Area de Soporte Técnico / Gestién de Incidentes
Objetivo:
Promover un Técnico de campo a Coordinador.

Sueldo actual de cada técnico es de $950.000 y el incremento por ascenso seré del 15%.

M4&s cargas sociales y previsionales suelen representar aproximadamente un 30% adicional sobre el

sueldo bruto.

Resumen de sueldos y cargas sociales

Sueldo actual técnico: $950.000

Nuevo sueldo coordinador: $1.092.500 (15% de incremento)
Diferencia mensual por persona: $142.500

Diferencia mensual total: $142.500

Cargas sociales (30%): $42.750 mensual.

Total, incremento mensual: $185.250

Total, incremento anual: $2.223.000

Presupuesto total del ascenso (Primer afio)

Diferencia salarial: $1.710.000
Cargas sociales: $513.000
Capacitacion: $400.000 (un pago)
Total: $2.623.000
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Anexo XII. Competitividad de proveedores TI (Costo del Contrato & Indice de variables
técnicas), Informacién de CETIUC - AVALIRA.COM

Proveedores Tl

Anexo XIII. Tabla de Cumplimiento del acuerdo de nivel de

Zona

Zona Metropolitana
Zona Norte

Zona Sur

Zona Quinta

Enero
91%
84%
94%
93%

Febrero
89%
97%
95%
88%

Marzo

93%
97%
100%
88%

Abril

| CETIUC
servicio por zonas.
Mayo Junio
93% 94%
80% 58%
98% 96%
41% 67%

93%
90%
99%
93%
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Anexo XIII. Carta Gantt
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